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2. OBJETIVO Y ALCANCE

Gestionar las inconformidades, consultas, denuncias, sugerencias de los bienes y servicios
brindados al publico por la institucion, con el fin de mejorar la calidad del servicio.

Alcance

Las inconformidades, consultas, denuncias, sugerencias las podran realizar estudiantes de
las carreras (academia) y de Direccion de Educacion Comunitaria y Asistencia Técnica
(DECAT), funcionarios o personas externas a la institucion que hicieron uso de los bienes y
servicios de la institucién. Los anteriores nombrados de ahora en adelante persona usuaria.
Esta contraloria tendra como rango de accién los servicios indicados en catalogo de servicios
publicado en el sitio web oficial www.cuc.ac.cr

La Contraloria de servicios se enfoca Unicamente, informacion veraz, buen trato y otras

3. TERMINOLOGIA

Inconformidad: |
Calidad, condicion o naturaleza de algo o de alguien.
Consulta:
Examinar, tratar un asunto con una o varias personas.
Denuncia:
Declarar oficialmente, irregular o inconveniente de algo.
Sugerencia:
Insinuacion, inspiracion, idea que se sugiere.
_—  \

4. RESPONSABILIDADES

La persona usuaria debe: |
Presentar la inconformidad, consulta, dghuncia, sugerencia por medio de una carta, por correo
electronico oficial de la Contraloria de Servicios [feealdrll)iEls [\ aVile eI C s lleR-IeReg €Stos deben
contener nombre, nimero cédula d¢ identidad, firma y medio de notificacion para ser valida
o por el formulario digital.

Contralora de Servicios:

1. Recibir la inconformidad, /consulta, denuncia, sugerencia de los diferentes medios
autorizados.

2. Analizar la inconformidad, /consulta, denuncia o sugerencia si corresponde a la dimensién
denominada Calidad del Servicio

3. Procesar la denuncia y dirigirla a la dependencia involucrada.

4. Dar seguimiento a la dendncia.

5. Citar al usuario o pedir més detalles de la denuncia si es necesario.

6. Comunicar en tiempo y forma el resultado de la denuncia a la persona usuaria (diez dias
habiles).

7. Mantener la confidencialidad correspondiente del proceso llevado.

8. Esta Contraloria dara respuesta a la inconformidad, consulta, denuncia, sugerencia que

cumpla con el requisito, en \taso contrario solo se traslada a la unidad para el analisis
correspondiente.

Jefatura de la dependencia denunciada

1. Investigar lo que se denuncia en el departamento y dar respuesta en el tiempo que
corresponde a la Contraloria de Sewyicios.
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5. REFERENCIAS
Referencias internas

Referencias externas
Ley 9158 Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicio.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Interposicion de la denuncia

Realizar una denuncia o sugerencia 10 minutos Persona afectada
formal del hecho ocurrido de manera
escrita por los medios autorizados(email,
oficio o formulario en linea)

Investigacion de la denuncia

denuncia o sugerencia formal y analizar
si es por calidad de servicio.

Traslado de la denuncia o sugerencia a la Contraloria de Servicios
oficina correspondiente mediante un
oficio para su respuesta sobre el hecho
siempre y cuando cumpla con los
requisitos, de lo contrario solo se enviara
a la unidad involucrada para el analisis

correspondiente. \
Fase de resul?d@ la denuncia \ ><

Dar respuesta al usuario e 10 dias habiles hasta Contraloria icios
50 dias naturales segun
complejidad del caso
Atender la situacion si procede en la / El tiempo que aplique Jefatura involucrada
dependencia donde lo amerite.

Dar recibido al usuario e ingresar la /6ntra|or|'a de Servicios

7. ANEXOS

FG-CSI-01 Formulario de atencion de oportunidades de mejora

8. RIESGOS ASOCIADOS

Posibles repercusiones personalgés para los denunciantes o funcionarios.
Posible estigmatizacion social.
Posibles falsas acusaciones.

Posible estrés emocional para las partes.
Posible afectacién del ambiente laboral y la productividad de la dependencia.

9. PRODUCTO RESULTANTE

S

Gestionar o resolver las inconformidades, consuias, denuncias, sugerencias de los bienes y servicios
brindados al publico por la institucion.



https://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param2=NRTC&nValor1=1&nValor2=75606&strTipM=TC
https://forms.office.com/r/Mjeu16tcq8

10. DIAGRAMA DE FLUJO

Interposicion de denuncia

Realizar unadenuncia o
Inicio sugerencia formal del
hecho ocumrido

Investigacion de la denuncia

Darporrecibido al
Trasldo de usuario e Ingresar la
denuncia o sugerencia denuncia de manera
a la oficina formaly analizar si es
comespondiente por calidad de servicio
recibido

Resultado de la denuncia

Atender la situacion si
Darrespuesta al procede en la
usuario dependencia dondelo
amerite.




11. CONTROL DE CAMBIOS

Descripcién del Avalado por
cambio

21/09/2020 Creacion del Alexander
Procedimiento y Hernandez

aprobado mediante el Decano

oficio CUC-DEC-625-
2020

19/09/2024 Actualizacién del Ana Viquez
procedimiento Oreamuno

Decana
29/08/2025 Actualizacion del Ana Viquez
procedimiento Oreamuno

Decana

12. CONTROL DE ELABORACION,
REVISION Y APROBACION

Funcionario Firma Digital
Yisley Cortés §anchez VISLEY  evnsas
Contraloria de CORTES  dtamente por

YISLEY CORTES

SerViCiOS SANCHEZ SANCHEZ (FIRMA)

Fecha: 2025.08.29

(FIRMA)  133954-0600

Modificado

Roberto Soto Morales

Encargado Oficina Firmado digitalmente

Revisado ~, por CARLOS ROBERTO
Gestion SOTO MORALES (FIRMA)
Organizacional
Ana Viguez Oreamuno | ANA ISABEL Firmado
Deca na VIQUEZ digitalmente por
(FIRMA) ~ ra04 0800

Ana Viguez Oreamuno  ANAISABEL fimado
Decana VIQUEZ AlgA ISABELVTQUEZ
OREAMUNO OREAMUNO (FIRMA)

Fecha: 2025.08.29

(FIRMA) 14:03:29 -06'00"

Aprobado
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