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1. Marco
Orientador
Estratégico

La UMEC es una unidad o dependencia funcional de la
Rectoria que opera bajo el enfoque de procesos, a partir
del 1/11/2021 mediante la Resoluciéon R-268-2021, que
segun el articulo No.1 establece:

“Se crea la Unidad de atencion a la persona usuaria y mejora continua
de la Universidad de Costa Rica, definida como un proceso de indole
técnico e integrado que facilitara la atencion y el seguimiento de las
disconformidades presentadas por quienes conforman la comunidad
universitaria y a su vez, promovera la mejora continua y la innovacion
de los procesos, bajo un paradigma de gestion abierta donde participa-
ran diversas instancias universitarias. Este grupo de trabajo estara
adscrito a la Rectoria, con independencia funcional en su quehacer y
guardando una estrecha comunicacion con las distintas Unidades”.



Ademas, el objetivo geneal y las principales funciones son:

Objetivo General

Velar por el mejoramiento de la
gestion administrativa que apoye y
facilite el desarrollo de las activida-
des académicas en Docencia,
Investigacion y Accion Social, en
procura de la mayor eficiencia,
eficacia, oportunidad, transparen-
cia, calidad y mejoramiento conti-
nuo de los procesos académicos y
administrativos.

Principales Funciones

a) Participar activamente en la pro-
mocion de politicas, programas,
proyectos, actividades y procedi-
mientos que promuevan la calidad
integral de los servicios que brinda
la Universidad.

b) Canalizar adecuadamente las dis-
conformidades, recibir recomendacio-
nes de las personas usuarias y dar
seguimiento a las mejoras realizadas a
procesos, tramites y servicios institu-
cionales en general.

c) Supervisar y evaluar los servicios
que ofrece la Universidad en sus dife-
rentes Sedes y Recintos, aplicando dis-
tintos instrumentos y realizando estu-
dios de satisfaccion.

d) Promover proyectos, programas y
acciones de mejora continua en las
diferentes Vicerrectorias, Facultades,
Escuelas, Oficinas Administrativas y
otras dependencias de la Universidad
asi como velar por la transparencia y
apoyar la rendicipon de cuentas insti-
tucional.



e) Verificar que la Institucion cuente con
mecanismos y procedimientos eficaces de
comunicacion con las personas usuarias y
dependencias universitarias.

f) Velar por el cumplimiento del articulo 10
del Decreto Ejecutivo N° 26831 de 23 de
marzo de 1998, denominado Reglamento a
la Ley de Igualdad de Oportunidades para
las Personas con Discapacidad, Ley N° 7600
de 2 de mayo de 1996.

g) Velar por el cumplimiento de los linea-
mientos y directrices que, en materia de
simplificacion de tramites y mejora de los
servicios, emitan las autoridades universi-
tarias y nacionales.

h) Gestionar los procesos de comunicacion
institucional necesarios para informar a las
personas usuarias sobre los servicios que
brinda la Unidad de atenciéon a la persona
usuaria y mejora continua, asi como los
logros alcanzados.

i) Solicitar el apoyo del superior
jerarquico para atender solicitu-
des y recomendaciones en procu-
ra del mejoramiento de los servi-
cios, conforme con los plazos
definidos en la normativa univer-
sitaria y nacional.

j) Velar por la transparencia
optima en la gestion universita-
ria, coadyuvando en los esfuer-
zos para lograr la simplificacién
de tramites que permitan alcan-
zar una gestion administrativa
facilitadora de procesos acadé-
micos.



1.1 Ambito de
Accion de la
UMEC

La UMEC es una dependencia ads-
crita a la Rectoria con independen-
cia funcional en su quehacer, debe
operar en estrecha comunicacion
con las distintas dependencias de
la Universidad de Costa Rica (UCR).
Ejerce sus actividades de manera
transversal en todas las Sedes y Re-
cintos a través de procesos integra-
do que velan por la adecuada pres-
tacion de servicios, programas,
proyectos y actividades para medir
la eficiencia, eficacia, asi como el
acompanamiento y asesoria para
impulsar la mejora continua.

Asimismo, procura la calidad y
eficiencia de los procesos administra-
tivos que apoyan las actividades sus-
tantivas de docencia, accién social e
investigacion, de tal forma que la per-
sona usuaria reciba los servicios uni-
versitarios con un alto grado de satis-
faccion y mejora permanente, impul-
sando a su vez la transparencia, la
apertura de datos, la rendicion de
cuentas y la participacion ciudadana
mediante su accionar.

En este sentido, la UMEC esta com-
puesta por dos subprocesos enfoca-
dos en la atencién a la persona usua-
riay la mejora continua. Para desarro-
llar ambos subprocesos ejecuta labo-
res de coordinacién con las demas
dependencias universitarias, en pro-
cura de brindar una atencion integral
y de calidad a las no conformidades
manifiestas hacia los servicios que
ofrece la UCR, ademas de impulsar
acciones y proyectos que permitan
mejorar la calidad y eficiencia en los
diferentes procesos y tramites de la
institucion.



2.0rganizacion
de la UMEC

La Unidad de Mejora Continua esta conformada por dos sub-
procesos que deben operar en forma integrada, como se pre-
senta en la siguiente figura:

Unidad de
Mejora Continua

Subproceso
Atencion a la
Persona Usuaria

Subproceso
Mejora Coninua

Figura 1. Procesos de Atencién en la Unidad de Mejora
Continua. Fuente: UMEC, 2022



3.1 Proceso de
Atencion ala
Persona Usuaria

Actividades principales

Recibir, atender, canalizar y dar segui-
miento a las disconformidades y recomen-
daciones que brindan las personas usua-
rias mediante los diferentes medios habili-
tados en las Sedes y Recintos.

Se desarrollan procedimientos e instructi-
vos para orientar a las Unidades sobre
cémo acceder a los servicios de la Unidad
de atencion a la persona usuaria y mejora
continua, sus competencias, medios ofi-
ciales y procedimientos internos.

Medios de Atencion del Subproceso

Las actividades desarrolladas por el sub-
proceso de Mejora Continua se han ejecuta-
do mediante la atencion presencial, telefé-
nica, correo electrénico y el Buzén Interac-
tivo UCR. Los medios virtuales Buzén UCR,
correo electrénico y telefénica son los prin-
cipales medios por los que opta la pobla-
cion universitaria.



Atencion Presencial: La UMEC
atiende de forma presencial a las
personas usuarias que se presen-
tan a las instalaciones de la UMEC
de lunes a jueves de 8 am a12 pm
y de 1 pm a 4:30 pm. Los viernes
solo se brinda atencién virtual y
telefénica.

En cuanto al volumen no se puede
establecer un nimero o cantidad
de personas promedio para la
atencion, dado que la actividad
presencial ha sido muy baja.
Desde el mes de noviembre 2021 a
octubre 2022, unicamente se han
presentado 3 personas usuarias
que han visitado las instalaciones
de la Unidad, lo cual se atribuye
principalmente a la lejania con las
dreas mas concurridas en el
campus universitario y que los
usuarios prefieren utilizar otros
medios como el Buzén UCR o el
correo electrénico para referir sus
planteamientos.

10

De momento la meta se enfocaenla
calidad del servicio y no en el volu-
men de atenciodn, a pesar de que se
tiene capacidad para atenderde 8 a
10 personas por dia.

Atencion Télefonica: La atencion tele-
fénica se realiza mediante los nume-
ros internos de la UMEC que se dieron
a conocer mediante Circular
R-66-2021. Desde la apertura de la
Unidad, ha aumentado el volumen de
llamadas, lo cual se origina por el
seguimiento y la atenciéon de los
casos que ingresan por el Buzén UCR,
cuyo rango oscila entre de 2 a 4
llamadas diarias.

La siguiente Figura recopila la infor-
macion sobre la atencion a las perso-
nas usuarias por medios externos al
Buzon UCR:



n

Cantidad de casos atendidos
por otros medios

Noviembre 2021 - Octubre 2022

Atendon telefonica: 19

Atencion presendal: 3

Atencion via correo electronico: 27

Figura 2. Casos atendidos via correo electrénico,
presencial y llamada telefénica. Fuente: UMEC, 2022



La UMEC facilita diversas opciones
para dar seguimiento a los casos que
ingresan a la Unidad. Para la coordina-
cion de acciones a seguir o para am-
pliar la informacién que aportan los
usuarios, se facilitan los canales telefé6-
nicos en los que se brinda una interac-
ciéon mas directa con la persona usua-
ria, se entabla una conversacién y se
consultan datos de relevancia con el
fin de ampliar el contenido y brindar
uha mejor orientacion.

En cuanto a la atencion telefénica se
han presentado casos en los que la
persona usuaria Unicamente quiere
dejar constancia de alguna inconfor-
midad o situacion que se presenta en
la Universidad, pero no desea realizar
algun reporte formal de la misma. En
este sentido se le brinda la atencion
requerida, se le orienta sobre el proce-
dimiento que debe realizar si desea
elevar el caso a la instancia encargada
o cualquier otra gestion que se deba
considerar para dar una adecuada
resolucion a la problematica.
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De los 19 casos de atencion telefénica
que se han atendido, 5 se han canaliza-
do a través del Buzéon UCR cuando se le
informa a la persona usuaria que la
UMEC dispone de este mecanismo
para la atencion. De igual forma se han
presentado 6 casos en los que han
recurrido al correo electrénico para
ampliar la informacién que aportan y
posteriormente se les brinda un nuevo
seguimiento, ya sea nuevamente via
telefénica, como por correo electréni-
co.

Se han presentado 4 casos canalizados
como una orientacion a la instancia
que se debe dirigir la no conformidad,
ya que no corresponde a la UMEC la
resoluciéon o seguimiento, pues se vin-
culan con temas laborales en los
cuales se debe acudir a la Junta de Re-
laciones Laborales y a la CEAL, tam-
bién se ha redireccionado a la CICHS.



Adicionalmente se han atendido 4
casos en los que la persona usuaria
expone sus planteamientos, aporta
datos y situaciones precisas sobre
alguna situacion con la que no se
encuentra conforme, pero solicita que
no se eleve el caso a ninguna instancia
y no autoriza una accion de seguimien-
to, por lo que se ofrece un acompana-
miento, se le orienta sobre los procedi-
mientos para escalar su situacion o
unicamente se le escucha y ofrece
apoyo.

Atencion via correo electrénico: La
UMEC ofrece también la opcién de tra-
mitar por medio de correo electrénico
las solicitudes que ingresan a la
Unidad. Se facilita el correo electrénico
mejoracontinua@ucr.ac.cr con el finde
atender a los usuarios.
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De las 27 participaciones en este
medio, 13 corresponden a situaciones
de seguimiento en las que se utiliza
este canal para ampliar la informacion
segun corresponda, los usuarios apor-
tan archivos, copias de correos electré-
nicos u otros adjuntos que se requie-
ren para la resolucion del caso expues-
to. De igual forma en las incidencias en
las que ha sido necesario elevar oficios
a las Instancias pararesolver alguna no
conformidad, se utiliza este medio
para el despacho e informacion a las
partes interesadas.



3.2 Atenciondel
Buzon UCR

La UMEC brinda atencidn a las quejas,
consultas, denuncias que se clasifican
como no conformidades por medio de
la plataforma del Buzén UCR.

Entre los temas mas relevantes se
encuentran:

1) Consultas sobre becas, ingreso a
carreras, requisitos.

2) Quejas o consultas sobre el sistema
de transporte externo que se brinda
en las diferentes rutas.

3)Quejas sobre el sistema de transpor-
te interno.

4)Sugerencias para el mantenimiento
de las instalaciones universitarias
como parqueos, acceso al campus,
marchamo universitario, iluminacién
de edificios y temas de seguridad.
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5)Reclamos sobre la atencion a la
poblacion estudiantil principalmen-
te de forma telefénica.

6)Quejas o sugerencias sobre asun-
tos labores de las oficinas adminis-
trativas.

7)Denuncias en materia laboral, las
cuales son trasladadas a la instancia
competente de su atencion.

La siguiente figura desglosa el
detalle de los temas atendidos por
la Unidad, de acuerdo con las tema-
ticas mas recurrentes:



Detalle de los temas

Servicios UCR

Asuntos laborales - 115

Servicio autobuses externos

Atencion de usuarios

Tipo de solicitud

Servicio autobuses internos

Asuntos docentes

Sitios web / correo electrénico I 17

50 100 150

157

200 250 300 350 400 450 500 550
Escala de casos atendidos

Figura 3. . Desglose de temas asighados en el Buzén
UCR. Fuente: UMEC, 2022

En cuanto al detalle de los temas, la mayo-
ria de los casos que ingresan corresponden
a asuntos estudiantiles. En este apartado se
pueden identificar problemas con las
fechas o procedimientos para la ejecucion
de tramites como ingreso a carrera, el pro-
ceso de admision, procedimientos para la
matricula de cursos con demanda insatisfe-
chay la asignacion de becas estudiantiles.
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Para el apartado que se refiere a los Ser-
vicios UCR se reciben consultas que van
dirigidas a los Centros e Institutos de
Investigacion, asi como algunas Facul-
tades y Escuelas. También se tramitan
consultas para la venta o prestacion de
servicios que se ofrecen a la poblacion
externa como consultas psicolégicas,
consultas en odontologia, cursos libres,
actividades deportivas, entre otros.



Los servicios de autobuses tanto interno
como externo representan una gran canti-
dad de incidencias ya que las personas
usuarias utilizan el Buzén para sehnalar
situaciones en las que no se han cumplido
los horarios de las rutas ni las paradas ofi-
ciales. En este apartado se identifica que en
las épocas de inicio de semestre los estu-
diantes y personal administrativo que reali-
zan solicitudes para ampliar las rutas de
transporte externo y solicitar una disponi-
bilidad de horarios mas amplia.

En materia laboral se han recibido diversas
quejas y denuncias sobre algunas jefaturas,
problemas de clima laboral, tiempos de res-
puesta a tramites de nombramientos, apro-
bacién de vacaciones, entre otros. Estos
casos son analizados de acuerdo con el
grado de complejidad y se tramitan ante los
superiores jerarquicos seglin corresponde.
Se brinda un seguimiento exhaustivo ya
que en su gran mayoria tratan de denuncias
de caracter anénimo (la persona usuaria no
aporta ningun dato) o confidencial (la per-
sona usuaria solicita que no se revele su
informacion).
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Para su atencion se realiza una evalua-

cion de los planteamientos ofrecidos y
se ejecutan las acciones seguin corres-
ponda, ya sea trasladandolos a las ins-
tancias involucradas o coordinando con
autoridades superiores como la Oficina
de Contraloria Universitaria, Rectoria u
Oficina Juridica para brindar un ade-
cuado manejo de la situacion.
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Atencion mensual de solicitudes del Buzén-UCR

En el siguiente cuadro se cita el volumen de casos que
ingresan de forma mensual, los cuales son atendidos
directamente o en coordinacién con las dependencias
inscritas en la base de datos. Se brinda una respuesta
en un lapso de 5 dias habiles y salvo que se requiera
mas tiempo, se extiende a 10 dias habiles, previo infor-
me a la persona usuaria.

Cantidad de Casos Atendidos Buzon-UCR 2022

mes Atencion UMEC Promedio
nov-21 57 82
dic-21 25 82
ene-22 80 82
teb-22 34 82
mar-22 159 82
abr-22 89 82
may-22 100 82
jun-22 86 82
jul-22 88 82
ago-22 103 82
sep-22 76 82
oct-22 75 82
TOTAL 078




En la figura siguiente se representa la cantidad de
casos que han ingresado a la Unidad por medio del
Buzon UCR:

Historico de casos

180
160 159
140

120

100 100 193
26 89 88

80 80 76 78

Cantidad de casos

60 67

40

25
20

Figura 4. Atencién de casos por medio del Buzén
UCR. Fuente: UMEC, 2022



19

Los meses que tienen una mayor participacion corresponden a
marzo y agosto, que representan los periodos de ingreso de leccio-
nes parael ly ll ciclo 2022.

Dinamica de Atenciéon del Buzén UCR

La persona usuaria interpone su no conformidad o consulta me-
diante el uso del Buzén UCR el cual es administrado porla UMEC. La
Unidad de Coordinacion del Buzén analiza cada caso, valora la vera-
cidad y admisibilidad de lo indicado y procede de la siguiente
forma:

a.Cuando el planteamiento es admisible y cumple con las especifica-
ciones basicas (la persona usuaria aporta datos y permite el seguimien-
to del caso), se valora si se puede contestar por parte de la UMEC o se
realizan las consultas necesarias con la red de contactos conformada
con la Comunidad Universitaria.

p.Cuando la resolucion de la no conformidad requiere ser trasladada a
otras dependencias involucradas, se remite el caso ya sea por Buzon
UCR, correo electronico o llamada telefonica, en la que se indican los
terminos del planteamiento y el plazo de 5 dias habiles para atender la
solicitud. En los casos de mayor complejidad este periodo puede variar.

c.La UMEC brinda un seguimiento mediante el Buzon para corroborar
que se le responda a la persona usuaria en el tiempo establecido y de
ser necesario se toman medidas de control para asegurar la respuesta
oportuna.



d.En agquellos casos que no procede lo interpuesto se cierra la solicitud de forma
directa en el sistema y se brinda una justificacion.

En la siguiente figura se detalla el niimero de casos que han requerido algun
tipo de seguimiento para la atenciéon de las personas usuarias, asi como el
numero de solicitudes que se han trasladado a las dependencias involucradas

a las que les corresponde dar el tramite.

'I S inieiite d Requieren seguimiento............c...cccccceveeen 211
SOUIDMSINL 018 £A 508 No requiere seguimiento...........................T67

2 Casos asignados a las Unidades ................467
Tramitados de formadirecta .................... 511

Aportadatos ..o 09T

3 Informacion de contacto  Confidencial.............oo..ccoovvvvoiviveicnnnncnn.... 193

ANONIM0 o s s

Figura 5. Atencién de casos por medio del Buzén UCR
Fuente: UMEC, 2022
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Segun se detalla en la Figura 5, la mayoria
de los casos que ingresan hasta el mo-
mento no requieren de actividades pos-
teriores de seguimiento. Para el tramite
de consultas se da una respuesta directa
y el caso se cierra. Los casos que son de
caracter anénimo o el usuario no aprueba
el seguimiento de la gestion también
ingresan en esta categoria y no se les
brinda ningtlin otro acompainamiento.

Las incidencias que requieren segui-
miento se ejecutan ya sea por correo
electrénico, llamadas teleféonicas u otras
coordinaciones segun corresponde.

21

Observacion de atencién del Buzén

El ingreso de casos por medio del Buzén
UCR oscila entre 2 y 4 casos diarios, salvo
las épocas en que la Universidad ejecuta
acciones de gran participacion estudian-
til, como lo son los periodos de matricula,
el periodo de admision, asignaciéon de
becas, entre otros, ya que segun se ha ob-
servado, es cuando la poblaciéon estu-
diantil mas participa y expone sus apre-
ciaciones.

Cuando se ingresan consultas la UMEC
interviene facilitando una respuesta
directa al usuario, con el fin de evitar el
traslado a otra instancia y ampliar asi el
periodo de atencion. En los casos en que
las consultas son muy especificas o se
tratan de temas mas complejos que sélo
las Unidades pueden responder, se tras-
ladan para la atencion respectiva.



3.3 Proceso de
Mejora Continua de
los Servicios

La UMEC es una instancia promotora de procesos de
mejora continua, brinda acompanamiento y asesoria téc-
nica para el andlisis e innovacion en la gestion de procedi-
mientos y simplificacion de tramites a las unidades aca-
démicas y administrativas que asi lo requieran.

El proceso de mejora continua es un actor protagoénico en
el cumplimiento de las politicas de transparencia, rendi-
cion de cuentasy la participacion de la comunidad univer-
sitaria en la solucion integral de distintas situaciones. El
proceso esta enfocado a impulsar y dar seguimiento a los
procesos de mejora que inciden positivamente en los ser-
vicios que brinda la UCR, colaborando de forma cercana
con las dependencias universitarias interesadas en mejo-
rar sus procesos y simplificar los tramites relacionados.



En el afo 2022 se desarrollaron una serie de procedimientos e instructivos, a
solicitud de la Rectoria y de las jefaturas involucradas a fin de mapear y docu-
mentar los procesos, con el objetivo de lograr una simplificacion de los tramites
y mejorar la eficacia del procedimiento. Para lo cual, se realizan bajo un modelo
constructivo en la que participa personal de la dependencia vinculado con el
desarrollo del procedimientoy la asesoria de la UMEC para el andlisis y el mapeo
del procedimiento.

Los analisis de procesos y pro-
cedimientos levantados se pre-
sentan en el siguiente subapar- »
tado, para lo cual se siguieron UNIVERSIDAD Dt
R R COSTARICA

los pasos que se citan en la Guia
de Elaboracion de Procedi-
mientos elaborada por el Encar-
gado de la UMEC, en el mes de
Lupr:sza:zliz Z:'r"faf".:eﬁﬂﬂgaﬁe‘f _ GUIA DE ELABORACIONDE

. PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVOS
diante R-7297-2022. PARA LA UNIVERSIDAD DE COSTA RICA

Jumo 2022

UCR
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4. Procesos de
Mejora 2022

En el ailo 2022 se desarrollaron una serie de procedimientos e ins-
tructivos, a solicitud de la Rectoriay de las jefaturas involucradas a fin
de mapear y documentar los procesos, con el objetivo de lograr una
simplificacion de los tramites y mejorar la eficacia del procedimiento.
Para lo cual, se realizan bajo un modelo constructivo en la que partici-
pa personal de la dependencia vinculado con el desarrollo del proce-
dimiento y la asesoria de la UMEC para el andlisis y el mapeo del pro-
cedimiento.



Cuadro de Procedimientos Desarrollados en el Afio 2022 con el Asesoramiento de la

UMEC
Procedimiento Dependencia Universitaria
1. Procedimiento contra el Hostigamiento Sexual ¥ Comisién Institucional
2. Instructivo de Capacitaciones CICHS contra el Hostigamiento
Sexual
3. Mapeo y Procedimiento de Proceso del OPI ¥" Organo del Procedimiento
de Instruccion
4. Mapeo v Procedimiento de Proceso de CEAL v Comisién contra el Acoso
5. Instructivo de Sesiones Virtuales Laboral
6. Procedimuento Administratve Disciphinano ¥ Comusion Instructora
Institucional
7. Procedimiento de Gestion del Concurso de
Antecedentes para Ingreso en Régimen v' Vicerrectoria de Docencia
Académuco
8. Geston de los permusos-beca SEP-CONARE
9. Mapeo de Procesos de Pago de Agencias de v Comisién de Evaluacién
Acreditacion del CEA Académica
10. Procedimiento de Emision de Titulos
11. Procedimiento de Apoyo Adicionales
12. Procedimiento de Asignacion de Horas Asistente- ¥ Vicerrectoria de Accion
Estudiante Social
13. Procedimuento de Vanaciones Presupuestarias
14. Procedimiento para Reintepro de Gastos y Vales
Provisionales
15. Procedimiento de Traslado de TCU
16. Proceso de Equiparaciones ¥ Sistema de Estudios de
Postgrado (SEP)
17. Propuesta de Resolucion de Modificacion de v" Vicerrectoria de
Instancias de Adjudicacion al Consejo Admuristracion

Umversitario

Fuente: Elaboracion propia a partir de procedimientos
elaborados 2022
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Los procedimientos e instructivos elaborados siguen una serie de apar-
tados que permiten ordenar el proceso y adecuarla al mandato legal que
los regula a continuacion se citan los apartados:

Apartados de los Procedimientos e Instructivo de acuerdo con la Guia
de Elaboracion

1.Propésito

Describiry documentar un proceso o subproceso universitario mediante
un mapeo, en el cual se citan los insumos (entradas), se describen las
actividades de valor y la generacion de resultados (producto), tomando
en cuenta el marco legal en el cual se desarrolla.

2.Alcance

El procedimiento o instructivo debe aplicarse en el ambito de accién
universitario donde opera el proceso o subproceso documentado. For-
mara parte de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de la
Universidad de Costa Rica, por lo tanto, es de interés conocerlo por las
partes interesadas y por las personas usuarias de los servicios.

En el alcance se establecen con precision las areas de trabajo y personas
involucradas en el desarrollo del procedimiento. En el caso de las perso-
nas usuarias de los servicios que intervienen forman parte del alcance
segun su hivel de intervencion.
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3.Abreviaturas

Se incluyen las abreviaturas o acronimos de los nombres o términos
mas utilizados dentro del cuerpo del procedimiento o instructivo, se
ordenan de forma alfabética. Para ejemplificar se citan algunas de ellas:
. SGC: Sistema de Gestion de Calidad

. VD: Vicerrectoria de Docencia

. VRA: Vicerrectoria de Administracion
. VAS: Vicerrectoria de Accion Social

o VI: Vicerrectoria de Investigacion

. UCR: Universidad de Costa Rica.
o UMEC: Unidad de Mejora Continua

4.Referencias

Listado de todos los documentos de referencia que se toman en cuenta
para desarrollar el procedimiento. Tomando como base principal, el
marco legal que regula bajo el cual se desarrollar el proceso o subpro-
ceso que se va a documentar mediante el procedimiento o el instructi-
vo.

5.Definiciones
Listado de términos y conceptos con sus significados que se utilizan

para el desarrollo del procedimiento o del instructivo y que facilitan la
comprension del contenido. Se ordenan alfabéticamente.
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6.Responsabilidad

Se establecen los niveles de responsabilidad de las personas encar-
gadas de aprobar, revisar, supervisar, ejecutar y controlar las dife-
rentes actividades de los procesos, que se van a documentar me-
diante el procedimiento o instructivo. En los casos que en el desa-
rrollo del procedimiento interviene en alguna fase o actividad una
persona usuaria del servicio (estudiante, funcionario o ciudadano)
se indica su nivel de responsabilidad.

Es responsabilidad de:

-Del superiorinmediato de la dependencia involucrada en el proce-
dimiento o instructivo (Rectoria, Vicerrectoria, Facultad, Escuela,
Oficina, Unidad, Instituto) aprobarlo y velar por su adecuada aplica-
cion.

-De la jefatura inmediata donde se desarrolla el proceso documen-
tado supervisar y velar por aplicacion.

-Las jefaturas involucradas, implantarlo, ejecutarlo y darle segui-
miento.

-Todos los funcionarios involucrados, aplicarlo y conocerlo.
-De las personas usuarias de los servicios que realizan alguna parte

del procedimiento efectuar lo que le corresponde segun los linea-
mientos establecidos por la UCR.
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7. Descripcion del Procedimiento

Segun la ISO 9001:2015, un Procedimiento es: “la forma especifica de llevar
a cabo una actividad o un proceso”. Para tal fin el grupo encargado de ela-
borarlo realiza la descripciéon del procedimiento describiendo con detalle
la secuencia de actividades principales o relevantes siguiendo un hilo con-
ductor. Se desarrolla en forma de cuadro como se presenta a continuacion.

Actividad Responsable Registro

Lista las etapas generales que conforman | Persona(s) encargada Evidencia fisica o
el procedimiento de la redaccion del digital de la etapa

procedimiento

Actividad Responsable Registro
En esta columna se detallan los pasos a En esta columna se En esta columna se
seguir uno a uno y secuencialmente especifica quien es el | especifica cual
responsable de la registro servird como
actividad evidencio objetiva de

que se realizé la
actividad (puede ser
documento fisico o
digital)




Principales Beneficios del Mapeo de Procesos y del levantamiento de los
Procedimientos

Los principales beneficios que se ha logrado con el mapeo del procesoy la
respectiva documentacion mediante la construcciéon del procedimiento
son los siguientes:

1)Hace que el proceso sea mas agil y eficiente, simplificando y eliminando
actividades que no agregan valor y promoviendo con ello procedimientos
mas amigables para las personas usuarias.

2)Genera mayor compromiso del personal que participa en el desarrollo de
los procesos, dado que hace pensar en las alternativas para replantear las
actividades en pro de aumentar eficiencia y calidad, bajo criterio experto.

3)Genera mayor comprension de todos los actores que participan en el
desarrollo de los procedimientos y en especial de las personas usuarias de
los servicios.

4)Se incluye la vision de la persona usuaria, lo que hace el procedimiento
sea mas claro y sensible a las necesidades del servicio.

5)Estandariza las actividades, permite una visién integral del proceso y de
las interrelaciones requeridas, lo cual propicia una mejora del servicio.
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6)Se promueve la mejora continua, pues se replantean los procesos bajo
una vision mas integral y simplificando las actividades, logrando mayor
cohesion y colaboracién de los actores que participan.

7)Los procedimientos permiten transferir el conocimiento experto del per-
sonal que participa en los procesos al resto de la Universidad, lo que facilita
los ejercicios de entrenamiento, induccién y capacitacion internos.
Ademas de la comprension de las personas usuarias de los servicios, sobre
los pasos a seguiry los requisitos que debe contar para obtener un produc-
to deseado (el resultado del tramite).

8)Promover la transparencia en la gestion al socializar los procedimientos
en la Comunidad Universitaria.

9)Sentar las bases de una evaluacion de desempeio del personal mas ajus-
tada al desarrollo de los procesos y de la complejidad de los conocimien-
tos, competencias y habilidades requeridas. Ademas de visualizar las
cargas de trabajo del personal y planificar con ello una forma mas equili-
brada los voliumenes.
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5. Informacion
de contactos

La UMEC cuenta con el siguiente personal de
planta para desarrollar los procesos y actividades

Correos Teléfono
Nombre Puesto electronicos 2511-extension
Olga Marta Aguilar Chacon | Recepcion UMEC |  olga aguilar(@ucr ac.cr 4208
Coordinadora del
Catalina Phillips Gutierrez Buzdén UCR | catalina phillips(@ucr ac.cc 4211
Coordinador
Atencion al
Diego Araya Solis Usuano diepo.araya(@ucrac.cr 4205
Encargado UMEC
v Proceso de
Eduardo Bravo Ramirez Mejora Continua | eduardo bravo(@ucr.ac.ct 4199




33

Sumado al personal de planta se conté con el
apoyo de horas asistente durante el aho 2022:

Estudiante

Actividades en la UMEC

Sandra Abea Sandino

Elaboracion de publicidad digital e impreso. 12

horas semanales

Vimana Montenegro Fuentes

Atencion del Buzon y temas de apoyo

admumstrativo vanos. 20 horas semanales

Sebastian Vargas Campos

Mapeo v Analisis de Procesos. 10 horas semanales
(I-Semestre 2022)

Melame Jiméenez Morales

Mapeo v Analisis de Procesos. 10 horas semanales
(II-Semestre 2022)




6. Metas, Actividades y
Acciones Estratégicas
Generales 2022
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6.1 Estrategia de Divulgacion de
la UMEC

Objetivos

1.Informar a las y los miembros que conforman la Univer-
sidad de Costa Rica sobre la creaciéon, alance y medios de
contacto de la Unidad de Mejora Continua.

2.Garantizar a las y los miembros que conforman la Uni-
versidad de Costa Rica el acceso a la informacion perti-
nente sobre la Unidad de Mejora Continua.

3.Posicionar a la Unidad de Mejora Continua a través de
los diferentes medios de comunicacién con los que
cuenta la Universidad de Costa Rica.



UMEC

UNIDAD DE
M




Resultados Fase Ejecutora

Se logré la difusion de afiches en
redes sociales de las asocias
seleccionadas y la FEUCR.

Se logré la difusion de material
preparado por los medios de
comunicacion de la U salvo el
apoyo recibido por parte de la
ODI y Radios UCR.

Se logré tener presencia de la
UMEC en la semana de induc-
cion presencial y virtual de dife-
rentes Escuelas de la Universi-
dad.

‘Wmmmm



2€6mo contactar
Unidad de Mejora
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Sedes y recintos

A fin de fortalecer la presencia
de UMEC en Sedes y Recintos,
se organizaron giras informati-
vas asi como el material necesa-
tio para ola difusion de informa-
cion correspondiente, a saber,
afiches, brouchure y video sobre
UMEC.

‘:
e, '
PR AL

ol
UNIDAD
MEJORAC




Asimismo, mediante la pagina web en
el sitio de transparencia https://trans-
parencia.ucr.ac.cr/ y el sitio oficial de la
pagina principal de Ila institucién

https://www.ucr.ac.cr/ se han continua-
do colocando materiales publicitarios
digitales promocionando el uso del
Buzén UCR, estableciendo los pasos a
seguir como se observa a continuacion

Datos Abiertos

UNIDAD DE
MEJORA CONTINUA

Su opinién es importante
iContactenos!

Rendicién de Cuentas

Informacién Institucional Participacién Ciudadana

La Unidad de Mejora Continua es una instancia que
asesora a las personas usuarias de los servicios de las
diferentes dependencias de la UCR en cuanto a las
consultas, dudas o no conformidades en los procesos
de atencion y tramites.

Desarrolla actividades, acciones y proyectos para medir
la eficiencia y calidad de los servicios a fin de impulsar la
mejora continua en la atencién a las personas usuarias.
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(CUALES SON LOS PASOS
PARA TRAMITAR UNA
NO CONFORMIDAD?

v\
\J

—_—
D —
INgrese a WWW.BUZON.UCAC.CH | —
y completa el formulario que se T
le presenta a continuacion. si

carga de su gestion y evaluar el
servici.

desea acogerseasudarechode  En caso de tanerios, adjunte
confidencialidad, sefialeen|a  jog archivos que respaldan su
Marque las casillas autorizacion de :L".::;m"&t‘,;"“ salicitud.
correos electranicos y llamadas strard
telefonicas para dar seguimientoa

susolicitud. De o a

UMEC no pod informarie sobte

el estado de lamigma.

CICLO DE UNA
NO CONFORMIDAD

4

N
2 13

PERSONAS

DEPENDENCIAS
USUARIAS <

persona ravés de la
Dependencia o UMEC.

PARA LA UNIDAD DE MEJORA CONTINUA, SU
OPINION ES IMPORTANTE 2
iCONTACTENOS!

.
ucn
A El buzén UCR permanecera abierto las 24 horas del dia. La UMEC
revisara los correos enviados por el buzén de lunes a viernes de

8:30 am a 4:30 pm.

Buzén UCR

Atencion
presencial

Recepcién: 2511-4198
6n a las usuarias:
2511-4205

Atencién
telefénica

UCR UMEC &t




Finalmente, se realizé un video presentacion para la Unidad de Mejora Conti-
nua con el objetivo de que la comunidad universitaria conozca mas de la
labor que realiza. La elaboracién del video estuvo a cargo del medio de comu-
nicacion “Desde la U” de la Universidad de Costa Rica.

Si desea ver este producto audiovisual, visite el canal “Desde la U” en YouTu-
be.

¢Tiene una inconformidad con un servicio UCR? Hagalo saber via la Unidad de Mejora Continua (UMEC)

o DESDE LA U - CANAL UCR Suscrito [ 5 1 (g1 ~> Compartir L Descargar

4330 suscriptores

40
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6.2 Cumplimiento de Metas
2022 del Plan de Trabajo

Meta de Atencién del Buzén UCR y correo electronico

PLANEADO

CUMPLIDO

Atender el 100% de los casos 2 més tardar un

dia habil posterior 2 su ingreso.

v 100%

Al menos responder directamente por parte

de la UMEC el 83% de los casos.

v El porcentaje vario al
70% esto no incide en la
calidad del servicio sino
en la dindmica de

atencion.
Los casos atendidos directamente por la v 100%
UMEC deben resolverse en menos de 3 dias
habiles.
Dar segmmiento al 100% de los casos que se v 100%

asignan a las dependencias para asegurar su
respuesta en un tiempo promedio de 5 dias

habiles.

Desarrollar una guia o protocolo de atencidn

de casos del Buzdn v divulgarla.

v Guia Desarrollada

Definir los requisitos de admisibilidad de los
casos 7 divulgarla.

v En Proceso

Desarrollar al menos 4 sesiones de

capacitacion a los usuarios del Buzon UCR.

¥ 100% cumplida

100% de atencion de los casos que inpresan

por el correo mejoracontinua(@ucr.ac.cr

resueltos en menos de 3 dias habiles

¥ 100% atendida

Atender el 100% de los casos a mas tardar un

dia hibil posterior 2 su ingreso.

v 100% atendida

100% de personas usuarias atendidas 7
satisfechas mediante llamadas telefonicas

+ 100% atendidas v

direccionadas

Realizar una encuesta de servicio telefonico
en la que se evalie la calidad de atencién

para el segundo semestre del afio.

v 100% Mediante
colaboracion de

INNOVAAP
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Meta de Mejora Continua 2022 y Cumplimiento

PLANEADO

CUMPLIDO

Mapear v estandarizar al menos 4 procesos
v procedimmientos de los {f)rgaﬂc::-s
Disciplinarios Institucionales.

100%a

Se realizaron 16 mapeos
de proceditmientos;
incluveron los {f}rgﬂ_ﬂc::-s.
Disciplinarios v otras
dependencias (VD, VA5,
CEA, SEP, VRA).

Desarrollar una puia para la elaboracion de

provectos de mejora continua.

Desarrollade  en  Julio
2022, aprobado R-7297-
2022

Apovar tecnicamente a la Rectoria en los
procesos de simplificacion de tramites

seleccizonados; R-8196-2021;

100%
Se atendieron las

solicitudes planteadas

Hacer la presentacion de los procesos v
procedimmientos a  las  autoridades

universitarias.

100%

Presentacion de Memoria




Meta de Divulgacion 2022

PLANEADO CUMPLIDO
Actualizacion del sitio Web de transparencia v’ 100%
https://transparencia.ucr.ac.cr/ v" Se actualizo el sitio
Contar con informacion v enlace de la UMEC v 100%
en todas las paginas oficiales y redes sociales de v" La UMEC esta presente en las
la UCR. paginas oficiales
Desarrollar al menos cuatro actividades de v’ 100%
divulgacion con la poblacion estudiantil v Se desarrollo 2 inicio del
semestre I-2022 v en octubre
2022

Disefiar material publicitario  digital 7 v 100%

publicarlo en sitios oficiales. v Se disefio el Material

Disefiar material publicitario fisico v colocatlo v’ 100%

en lugares estrategicos de mayor afluencia de v" Se diseno el materal v se

personas usuarias en las diferentes Sedes de la

UCR

entrepo
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Metas del Personal e infraestructura de 1la UMEC 2022

PLANEADO

CUMPLIDO

Consolidar el personal de la UMEC para que
se disponga de las plazas de analistas de forma

mas estable.

En proceso

Capacitar al 100% del personal de la UMEC en
materia de calidad en la atencion a las personas
usuarias, con al menos con dos cursos de

capacitacion.

Pendiente

Efectuar al menos una sesion de trabajo
bimensual para estudiar  los  resultados
obtenidos en materia de estadistica de atencion
a2 la persona usuana v los avances de las

actividades de mejora continua.

Cumplido 100%

Desarrollar al menos tres sesiones setmanales
(virtual o presencial) para planificar la atencion

del Buzon.

Cumplido 100%

Mejorar la accesibilidad fisica a las instalaciones

de la UMEC de acuerdo con la Ley 7600.

Pendiente

Gestionar la construccion de un espacio de

comedor para el personal de la UMEC

Pendiente




7. Anadlisis de Satisfaccion del
Buzon UCR
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La UMEC con el apoyo del Laboratorio Colaborativo de Inno-
vacion Publica (Innovaap- UCR) desarrollé un diagnéstico
orientado a evaluar la satisfaccion del Buzén UCR, por parte
de las dependencias universitarias y de las personas usuarias
que ha que han hecho uso de la plataforma.

El proyecto consistié en la aplicacion de una encuesta por
medio del software de administracion “Google Forms”, el
cual se envié por medio de la circular UMEC-2-2022 a la
Comunidad Universitariay por medio de un correo electroni-
co personalizado, a todas aquellas cuentas que han ingresa-
do alguin caso en el Buzon UCR, en el periodo comprendido
entre noviembre 2021 a octubre 2022.

La evaluacion aplicada permitié determinar el nivel de satis-
faccion con el servicio del Buzén UCR, identificar las oportu-
nidades de mejora seialadas por usuarios y generar un infor-
me final con las conclusiones y recomendaciones formales,
basados en el analisis de los datos proporcionados



Los principales resultados obtenidos con la evaluacién des-
tacan las siguientes variables de medicion:

A.
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Nivel de satisfaccion:

Grafico 1. Nivel de satisfaccion ante el servicio Buzon UCR (Unidades).

Cantidad de respuestas

8
6
4
. [
) - |
6 7 8 9 10

1 2 3 4 5
Escala de satisfaccion del 1-10

Figura 6. Nivel de satisfaccién. Fuente: Innovaap UCR, 2022

Como se puede observar en la Figura 6, se obtiene un nivel de
satisfaccion alto por parte de las dependencias universita-
rias, concentrando el mayor niimero de respuestas positivas
para un total de 35 (de 7 a 10 de la escala) que representa
74,5%, en menor medida se presenta un nivel bajo con un
total de 11 respuestas (de 1 a 5 de la escala) que representa
23,5%.



A continuacion, se presenta la distribucion porcentual del
nivel de satisfaccion:

Grafico 3. Andlisis de sentimiento con respecto al Nivel de satisfaccion (Unidades).

N.R
6%

Muy Negativo
11%

Muy Positivo

30%

Muy Positivo 14

. Positivo 8
Negative

e Neutral 7

Negativo 10

— Muy Negativo 5

Neutral H.R 3

» Muy Positivo * Positive = Neutral » Negative = Muy Negativo *NR

Figura 7. Nivel de satisfacciéon con el Buzén UCR. Fuente:
Innovaap UCR, 2022

La Figura 7 evidencia los porcentajes del nivel de satisfaccion ante el ser-
vicio Buzén UCR que varian entre:

-30% (14 unidades), lo evaltian con una calificacién muy positivay un 17%
(8 unidades) como positiva. Esta evaluacion se refleja también en el apar-
tado de preguntas abiertas que se facilité para que las Unidades externa-
ran sus opiniones al respecto.

47



-Un 21% (10 unidades) de las respuestas evidencian que hay una percepcion
negativa, al igual que un 11% (5 unidades) que lo catalogan como muy nega-
tivo.

-Un 15% (7 unidades) muestra una posicion neutral y no amplian con mayor
detalle sus percepciones.

-Un 6% (3 unidades) no respondio a la pregunta.

B. Seguimiento de casos:

Grafico 6. Analisis de sentimiento con respecto al Nivel de seguimiento (Unidades).

NR
11%

Muy Positive
23%

Muy Negativo
13%

Positivo

Negativo
19%

19%

Neutral
15%

= Muy Positivo = Positivo = Neutral s Negativo = Muy Negativo = NR
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Figura 8. Nivel de satisfaccién con el seguimiento que brinda
el Buzén UCR. Fuente: Innovaap UCR, 2022
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La Figura 8 desglosa la percepcion de los usuarios con respecto a las
acciones de seguimiento:

o 23% (11 unidades) lo valoran como muy positivo.

o 19% (9 unidades) le dan una evaluacion positiva.

o 19% (9 unidades) le brindan una evaluacién negativa.

o 15% (7 unidades) muestra una posiciéon neutral.

o 13% (6 unidades) muestran una percepcion muy negativa.
o 11% (5 unidades) no respondié esta pregunta.

Para el caso de las evaluaciones negativas en este apartado senalan
que la herramienta no brinda opciones adecuadas que permitan llevar
a cabo una trazabilidad de los casos una vez que se les brinda una res-
puesta y se presentan problemas a la hora de realizar nuevamente las
busquedas en los histoéricos.

C. Nivel de consultas

Este apartado consistié en evaluar la cantidad de casos asignados a las
Unidades que participaron en la encuesta.
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3. ;Cual es el volumen de consultas que son redireccionadas por €l Buzén UCR a
su unidad mensualmente?

Tabla 6. Volumen de consultas redireccionadas (Unidades).

Bajo (1-2 consultas mensualmente) 43
Medio (3-5 consultas mensualmente) 2
Alto (Mas de 5 consultas mensualmente) 2

Figura 9. Evaluacién del seguimiento por medio del Buzén
UCR. Fuente: Innovaap, 2022

Segln se interpreta en la Figura 9 el volumen de casos que se traslada
a otras Unidades es bajo, esto debido a que la interaccién con el Buzén
debe divulgarse mas y se deben implementar estrategias para posicio-
narlo como el principal canal de solucion a las solicitudes planteados.
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Grafico 8. Volumen de consultas redireccionadas por el Buzon UCR segun

Unidades (porcentajes).
Medio [3-5 Alto (Misde 5
consultas consultas
mensualmente) mensualmente)

4% 4%

= Bajo (1-2 consultas
mensualmente])

» Medio (3-5 consultas
mensualmente)

= Alto (Mds de 5 consultas
mensualmente)

Bajo (1-2 consultas
mensualmente)
92%

Figura 10. Evaluacién del seguimiento por medio del Buzén
UCR. Fuente: Innovaap, 2022

Adicionalmente en la Figura 10 se detalla la relacién del volumen de con-
sultas redireccionadas por el Buzén UCR en el que el 92% (43 de las unida-
des) reportan un volumen considerablemente bajo de consultas recibi-
das las cuales oscilan entre 1y 2 solicitudes mensuales. Un 4% (2 unida-
des) reciben un nivel medio de consultas que van de 3 a 5 solicitudes al
igual que el 4% restante que reportan un nivel alto de atencion, superior
a 5 casos mensuales.
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D. Tiempo de respuesta en la atencion de casos

El tiempo de respuesta por parte de las Unidades es variable, sin em-
bargo, seguin se refleja en la Figura 11 se puede determinar que la aten-
cion por parte de las Unidades se ejecuta de forma rapida, dentro del
plazo establecido que se rige por 5 dias habiles posterior al ingreso.

Grafico 10. Tiempo de respuesta a consultas por parte de las Unidades
(porcentajes).

Mas de 5 dias
13%

2-5 dias
28%

1-2 dias
59%

® 1-2 dias = 2.5 dias * Misde 5 dias

Figura 11. Tiempo de respuesta
Fuente: Innovaap, 2022
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Un 28% de las Unidades afirman que han brindado una respuesta en
un plazo de 2 a 5 dias, el 13% han extendido la atencién a mas de 5 dias,
indicando en algunos casos la razén por la que se extienden y final-
mente un 59% de las entrevistados seitalan que han tardado un plazo
de 1a 2 dias en brindar una respuesta a través de la plataforma.

E. Oportunidades de mejora

Los resultados obtenidos con la evaluacion evidencian que hay un nivel
de satisfaccion positivo con el Buzén UCR y con el seguimiento, sin em-
bargo, hay espacio para mejorar el servicio lo cual sera considerado
para acciones que se implementara la UMEC en el 2023.

Grafico 11. Analisis de sentimiento en cuanto a mejoras para el Buzon UCR
(Unidades).

NR Muy Positivo
Muy Negativo 6% 11%
6% T

Negativo
19%

Neutral

5 Positive

51%

® Muy Positive ® Positive = Neutral = Negativo = MuyNegativoe =N.R

Figura12. Andlisis de seguimiento para Mejoras en el Buzén
UCR. Fuente: Innovaap, 2022
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La Figura 12 brinda la informacion mas relevante con respecto a las
oportunidades de mejora que se brindan de acuerdo con la percep-
cion que refleja la encuesta:

o 11% (5 unidades) lo califican con un buen nivel de excelenciay
no sefalan aspectos por mejorar.

o 51% (24 unidades) brindan comentarios positivos y enumeran
una serie de mejoras para tomar en cuenta.

o 7% de los encuestados mantuvieron una posiciéon neutral.

o 19% (9 unidades) emitieron respuestas negativas.

o 6% (3 unidades) no consideran que haya oportunidad de
mejora.

. 6% (3 unidades) no respondieron a esta pregunta.

Con el andlisis de esta pregunta se permitié enumerar una serie de
aspectos que se tomaran en cuenta para aplicar en el ano 2023, con el
fin de ofrecer un servicio mas eficiente. Entre las recomendaciones
mas relevantes se destacan:

1. Mejoras a las aplicaciones y programacion de la plataforma (varios
cambios estan en proceso de implementacion).

2. Evaluacion de las personas usuarias de una forma mas frecuente a
través el ano (se realizaran al menos 2 evaluaciones).

3. Mayor divulgacion de la plataforma en la poblacién estudiantil.

4. Mayor divulgacion y capacitacion interna por parte de las personas
funcionarias (rol de administrador y operadore) del Buzén UCR de las
dependencias universitarias.

5.Mayor promocion en redes sociales de la UCR del Buzén y del que-
hacer de la UMEC.
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Conclusiones en la Evaluacion del Buzén UCR

Con el analisis de la encuesta aplicada se destacan las siguientes conclu-
siones:

Nivel de satisfaccion:

La mayoria de las unidades presentan un nivel de satisfaccion alto (18%) y
sefalan que aspectos como la confidencialidad del sistema y la idea en
general resultan de apoyo y son bien recibidos, sin embargo, también
existe una minoria considerable que destaca aspectos mejorables como
por ejemplo en cuanto a los tiempos de respuesta, algunos procedimientos
de atencién en la plataforma que no estan claros, la poca trazabilidad que
se puede brindar a los casos.

En cuanto a las evaluaciones negativas se destaca que es un servicio que
han usado muy poco o que el volumen de consultas esta en niveles muy
bajos, no se puede determinar cuando la respuesta es enviada a la persona
usuariay no se puede brindar ningtn tipo de seguimiento. Adicionalmente
muchas unidades comentaron sobre el desconocimiento del seguimiento
debido a que han recibido muy pocas consultas/quejas de parte del Buzén
UCR.

Volumen de consultas:

En términos generales el volumen de consultas ha sido bajo y se sefalan
aspectos como la falta de promocion de la herramienta.
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Tiempo de respuesta de unidad:

La gran mayoria de unidades menciona que tiene tiempos de respuesta
muy eficientes que oscilan entre 1y 2 dias lo cual sehala que una vez una
consulta llega a una unidad, existe una gran posibilidad de que el tramite
se dé una manera rapida, las unidades abarcan las consultas y quejas de
una manera eficiente.

Mejoramiento de la UMEC como intermediario:

Ante la consulta “;De qué manera consideran ustedes que el Buzén UCR
podria mejorar como intermediario?” las unidades dieron una serie de con-
sultas y sugerencias que la UMEC puede tomar en cuenta para mejorar este
servicio, se destaco principalmente hacer la pagina mas sencillay atractiva
para el usuario, mejorar la divulgacion de la existencia del servicio e imple-
mentar notificaciones sobre el seguimiento de los casos.

Finalmente, se indica que las conclusiones y recomendaciones de la eva-
luacion seran consideradas en las mejoras del Buzén UCR, para lo cual se
ha solicitado el apoyo del area de informatica de la Vicerrectoria de Admi-
nistracion, a inicios del ano 2023 entrara en operacion ajustes a la platafor-
ma que permitira un mejor control y seguimiento de los casos que han sido
seinados, algunas otras deberan considerarse en una nueva aplicacién y en
la introduccidn de acciones estratégicas de la UMEC para mejorar el servi-
cio ofrecido a la comunidad universitaria.
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