PODER EJECUTIVO

DECRETOS

DECRETO EJECUTIVO N° 42789-MAG
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

Y EL MINISTRO DE AGRICULTURA Y GANADERIA

En uso de las facultades que les confieren los articulos 140 incisos 3, 8,y 18 y 146 de la
Constitucion Politica; los articulos 25 y 27 inciso 1) y 28 inciso 2 acépite b) de la Ley
General de Administracion Publica, No 6227 del 2 de mayo de 1978, Ley No 7064 del
29 de abril de 1987, de Fomento a la Produccion Agropecuaria y Orgénica del
Ministerio de Agricultura y Ganaderia, Ley No 9158 del 8 de agosto de 2013,
Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios, Ley No 5525 del 2 de
mayo de 1974, Ley de Planificacion Nacional, articulos 7, 10 y 13 inciso e) de la Ley
No 8292 de 31 de julio del 2002, General de Control Interno, Ley No 8220 del 4 de
marzo de 2002, de Protecciéon al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites
Administrativos, Ley No 7600 del 02 de mayo de 1996, de igualdad de oportunidades
para las personas con discapacidad, Ley No 8968 del 7 de julio 2011 de Proteccion de la

Persona Frente al Tratamiento de sus Datos Personales, y

CONSIDERANDO

I. Que es obligacion del Poder Ejecutivo velar por el cumplimiento del principio de
vigilancia sobre el buen funcionamiento de los servicios publicos, segin establece el
articulo 140 inciso 8) de la Constitucion Politica y articulo 28 inciso 2) apartado b) de la

Ley General de la Administracion Publica.



IT- Que es necesario avanzar en la modernizacion del Estado, cuyo objetivo fundamental
es hacerlo mas eficiente y lograr una Administracién Publica al servicio del ciudadano,
de acuerdo con los principios que rigen a las instituciones publicas y al Poder Ejecutivo
en particular. Ambos objetivos conjugan los principios rectores del Sistema de
Planificacién Nacional contenidos en la Ley de Planificacion Nacional.

ITI- Que es necesario impulsar mecanismos que permitan la participacion ciudadana en
la fiscalizacion de la prestacion de los servicios publicos, como medio para garantizar la
satisfaccion de las personas usuarias y promover el uso racional de los recursos
publicos.

IV-Que es imperioso establecer mecanismos para que la poblacion ejerza su derecho de
peticidén y manifieste su inconformidad en forma individual o colectiva, sobre la calidad
de los servicios que recibe de las instituciones publicas y a la vez garantice que sus
demandas seran oidas y resueltas, al existir instancias accesibles y especializadas dentro
de cada organizacion publica.

V-Que mediante la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios
No. 9158 del 08 de agosto 2013 se regula la creacion, la organizacion y el
funcionamiento del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios responsable de
promover y vigilar el mejoramiento continuo e innovacion en la prestacion de los
servicios publicos.

VI.- Que de conformidad con la Ley N° 9158, publicada en La Gaceta 173 del 10 de
setiembre de 2013, denominada “Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria
de Servicios”, las Contralorias de Servicios son 6rganos adscritos al jerarca unipersonal

o colegiado de las organizaciones y son considerados asesores, canalizadores y

mediadores de los requerimientos de efectividad y continuidad de los servicios que



brinda una organizaciéon. También apoya, complementa, guia y asesora a los jerarcas o
encargados de tomar las decisiones, de forma tal que se incremente la efectividad en el
logro de los objetivos organizacionales, asi como la calidad en los servicios prestados.
VII-Que en el Capitulo II, Seccion III, Articulo 19 de la Ley 9158 y en el Capitulo 1V,
Articulo 16 del Decreto 39096-PLAN de 28 de abril del 2015, “Reglamento a la Ley
Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios” se establece la forma de
emitirse el reglamento interno de funcionamiento de cada Contraloria de Servicios.
VIII- Que la Contraloria de Servicios del Ministerio de Agricultura y Ganaderia fue
debidamente creada mediante el Reglamento Orgénico del Ministerio de Agricultura y
Ganaderia, Decreto Ejecutivo N° 40863-MAG del 16 de enero del 2018.

IX- Que el presente Reglamento contribuye a dotar al MAG de un instrumento que le
permite atender eficiente y eficazmente las demandas y aspiraciones de la poblacion, a
través de la Contraloria de Servicios del MAG la cual se encuentra inscrita en la
Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicio desde el mes de
enero del afio 2016 y se incluyd como Unidad en la estructura organica del MAG
mediante Decreto 40863-MAG del 16 de enero del 2018.

X-Que de conformidad con el articulo 12 bis parrafos segundo y tercero del Reglamento
a la Ley de Proteccion al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites
Administrativos, Decreto Ejecutivo N° 37045- MP-MEIC del 22 de febrero de 2012, se
procedio a llenar la Seccion I denominada “Control Previo de Mejora Regulatoria™ del
“Formulario de Evaluaciéon Costo Beneficio”. De la evaluacion de la propuesta
normativa en comentario, es importante destacar que su resultado fue negativo, es decir,

que no contiene tramites, requisitos ni procedimientos, por lo que se determiné la



conformidad de ésta con la Ley de Proteccion al ciudadano del exceso de requisitos y

traémites administrativos, Ley N° 8220 del 04 de marzo de 2002 y su Reglamento.

Por tanto,

DECRETAN

“Reglamento Interno de funcionamiento de la Contraloria de Servicios del

Ministerio de Agricultura y Ganaderia”.

Articulo 1. Objetivo del Reglamento: El presente reglamento tiene como objetivo
regular la organizacion y funcionamiento de la Contraloria de Servicios en el Ministerio
de Agricultura y Ganaderia, a fin de que mediante esta unidad administrativa se
promueva y garantice el respeto de los derechos de los usuarios (as) y se establezcan
politicas de calidad, en la prestacion de los servicios que brinda la Institucion.
Articulo 2. Definiciones.
Para los efectos de este Reglamento se entendera por:
a) Consultas o solicitudes de informacion: Se refiere a aquellas que son atendidas
y resueltas de manera inmediata y no ameritan la apertura de un expediente.
b) Contraloria de Servicios: Organo adscrito al maximo jerarca que facilita la
comunicacion entre los usuarios (as) y la institucion responsable de prestar los
servicios publicos, con el fin de velar por la calidad de los mismos, su

satisfaccion y el uso racional de los recursos publicos.



d)

g)

h)

)
k)

)

Contralor de Servicios: Es el funcionario (a) responsable de atender, coordinar
y/o resolver todas las actividades relacionadas con la Contraloria de Servicios
del MAG.

Denuncia: Es un acto formal y escrito por el cual los usuarios (as) de los
servicios del MAG, declaran el conocimiento de un hecho irregular relacionado
con la prestacion de los mismos o los actos internos que afecten injustamente sus
intereses legitimos o derechos.

Eficacia: Es el grado en que una actividad o programa alcanza sus objetivos,
metas y otros efectos que se ha propuesto.

Eficiencia: Es la utilizacion eficaz de los recursos disponibles con los que se
consigue la maxima produccion posible.

Inconformidad: Es la manifestacion oral, escrita, electronica, o por cualquier
otro medio disponible de insatisfaccion, presentada por los usuarios (as) del
MAG, respecto de un servicio que, segin su criterio no satisface sus
requerimientos.

Inconformidades Externas: Se presentan cuando los usuarios (as) externos de
la instituciéon comunican por la via oral, escrita, electronica o cualquier otra
disponible, no estar satisfechos con la calidad en la prestacion de los bienes o
servicios por parte de la organizacion o sus funcionarios.

MAG: Ministerio de Agricultura y Ganaderia.

Maximo Jerarca. Ministro (a) de Agricultura y Ganaderia.

MIDEPLAN: Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Economica.
Régimen disciplinario: Causales previstas en el régimen aplicable a la relacion

de servicios.



m) Usuarios (as) Externos (as): Son todos aquellos (as) demandantes de bienes y
servicios que no pertenecen a la institucion, pudiendo ser integrantes de la
sociedad civil o miembros o funcionarios de otras instituciones publicas.

Articulo 3. Naturaleza. Créase la Contraloria de Servicios del Ministerio de
Agricultura y Ganaderia, como 6rgano adscrito al maximo jerarca, cuyo objetivo es la
proteccion de los intereses y derechos de quienes requieran de los servicios del MAG.
La Contraloria de Servicios depende organicamente del Ministro (a) y goza de
independencia funcional y de criterio para decidir sobre su gestion. La Contraloria de
Servicios es un Organo asesor, canalizador y mediador de los requerimientos de
efectividad y continuidad de los servicios que brinda una organizacion. También apoya,
complementa, guia y asesora a los jerarcas o encargados de tomar las decisiones, de
forma tal que se incremente la efectividad en el logro de los objetivos organizacionales,
asi como la calidad en los servicios prestados.

Articulo 4. Organizacion interna. El Contralor serd nombrado por el Ministro de
Agricultura y Ganaderia o cualquiera de sus viceministros, esté tltimo cuando sea por
delegacion, no pudiendo recaer en un puesto de confianza ni con recargo de funciones
El (la) Contralor/a de Servicios deberd cumplir con los requisitos establecidos en el
articulo 21 de la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios, No.
9158, respectivamente.

Articulo 5. Ubicacion fisica de la Contraloria de Servicios. La Contraloria de
Servicios estara ubicada en la sede central del MAG en un area de facil y adecuado
acceso para el usuario (a), asi como un espacio que garantice la privacidad durante la

toma de las inconformidades. Su horario de atencion al publico sera el establecido en el



Reglamento Auténomo de Servicio del Ministerio de Agricultura y Ganaderia y sus
Organos Adscritos de Desconcentracion Maxima y Minima.

Articulo 6. Objetivos Generales. EIl presente reglamento tiene como objetivos
generales los siguientes;

a) Promover con la participacion de los usuarios (as) el mejoramiento continuo en la
prestacion de servicios publicos que brinda el MAG.

b) Contribuir a que la prestacion del servicio publico funcione con un maximo de
eficiencia, a fin de satisfacer oportuna y adecuadamente las demandas de los usuarios
(as).

¢) Brindar la informacién que los usuarios (as) requieran para orientar y facilitar su
contacto con la institucion.

Articulo 7. Objetivos Especificos. El presente reglamento tiene como objetivos
especificos los siguientes;

a) Propiciar en los distintos o6rganos y dependencias que conforman la institucion la
creacion y el mantenimiento actualizado de normas y procedimientos que garanticen la
excelencia en la prestacion de los servicios que se ofrecen.

b) Contribuir a desarrollar en los distintos 6rganos y entes que conforman el MAG,
labores sistemdticas y permanentes de modernizacién, tanto en su organizacion
administrativa como en su gestion, a fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

c¢) Facilitar medios para propiciar dentro de la sociedad, una cultura participativa, que
contribuya positivamente en los procesos de prestacion y mejoramiento de los servicios

publicos que brinda la institucion.



d) Velar porque los funcionarios presten los servicios con el debido respeto a la

dignidad humana, que como usuario (a) le asiste al ciudadano.

Articulo 8. Funciones de la Contraloria de Servicios del MAG: El presente

reglamento tiene como funciones las siguiente;

a) Verificar que el Ministerio cuente con mecanismos y procedimientos eficaces de
comunicacion con los usuarios (as), de manera tal que les permita mantenerse
actualizados con sus necesidades.

b) Velar por el cumplimiento de los lineamientos y directrices que en materia de
Contralorias de Servicios y mejoramiento al servicio publico se emitan, sin perjuicio
de las acciones que desarrolle y que respondan a las necesidades especificas del
ministerio.

¢) Atender oportunamente las inconformidades, denuncias o sugerencias que presenten
los usuarios (as) de la institucion y procurar una solucién inmediata a los problemas
que planteen.

d) Establecer un modelo de diagnéstico y evaluacion de los servicios que brinda la
institucidn, que prevea sistemas de seguimiento, resolucion y respuesta oportuna de
las gestiones de los usuarios (as) y velar para que las unidades técnicas apliquen las
acciones correctivas pertinentes.

e) Vigilar por el cumplimiento institucional en la pronta respuesta a las
inconformidades presentadas por los usuarios (as).

f) Identificar los obsticulos que impiden la prestacion de un servicio de calidad
mediante entrevistas formales e informales, y la aplicacion de instrumentos de
medicion y sondeo con los usuarios (as) y el personal que presta servicios dentro de

la institucidn, con el propdsito de buscar las soluciones pertinentes.



g) Identificar conflictos en la relacion de la Administracion con el usuario (a)
especificamente sobre el exceso de requisitos, tramites administrativos y de control
interno, que afecten la prestacion del servicio.

h) Informar al Despacho Ministerial, cuando las sugerencias presentadas a otras
unidades administrativas de la institucion hayan sido ignoradas y por ende, las
situaciones que provocan inconformidades en los ciudadanos permanezcan
irresolutas.

Articulo 9. Obligaciones de los funcionarios.

Son obligaciones de los funcionarios de la Contraloria de Servicios:

a) Ejecutar sus funciones con independencia de criterio respecto a las demas

dependencias de la institucion.

b) Presentar al Ministro de Agricultura y Ganaderia o a quien este delegue, el plan

anual de labores, para una vez aprobado enviar copia a la Secretaria Técnica del

Sistema Nacional de Contralorias de Servicio.

c) Elaborar y aplicar entre los usuarios (as) de los servicios, instrumentos de

percepcion (encuestas) para obtener su opinion sobre la calidad de éstos, grado de

satisfaccion y las mejoras requeridas.

d) Velar porque se cumpla con la Ley de Proteccion al Ciudadano del Exceso de

Requisitos y Tramites Administrativos, N° 8220 y su Reglamento.

e) Formar parte de la Comision de Mejora Regulatoria de conformidad con articulo

23 del Decreto 37045-MP-MEIC.

f) Establecer un sistema de control, seguimiento, resolucidon y respuesta oportuna

de las quejas, reclamos y denuncias presentadas por los usuarios (as).



g)

Fungir como Oficial de Acceso a la Informacion, cuando por designacion

Ministerial se indique, gestionando las acciones correspondientes que permitan cumplir

con lo estipulado en el Decreto No. 40199-MP Apertura de Datos Publicos y Decreto

No. 40200-MP-MEIC-MC Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, asi como

cualquier otra normativa de mayor rango que surja producto de este tema.

Articulo 10. Potestades de la persona Contralor (a) de Servicios. La persona que

ocupe el puesto de Contralor (a) de Servicios, para cumplir con sus funciones podra

actuar de oficio o a solicitud de parte y tendré las siguientes potestades:

a)

b)

c)

Libre acceso en cualquier momento, a todos los libros, archivos y documentos
de la entidad, asi como a otras fuentes de informacion relacionadas con la
prestacion del servicio e informes técnicos que puedan servir para sustentacion
de procedimientos administrativos.

Solicitar a los funcionarios (as) del Ministerio de Agricultura y Ganaderia, de
nivel administrativo y sustantivo, informes, datos y documentos necesarios para
el cabal cumplimiento de las funciones. De toda inconformidad tramitada en
cualquier oficina o unidad administrativa se debera hacer del conocimiento de la
Contraloria de Servicios.

A que se le preste colaboracion por parte de todas las dependencias y
funcionarios/as del MAG, cuando ésta lo requiera, como parte de las
responsabilidades derivadas de su relacion laboral.

Si un funcionario o dependencia se negare a brindar informacién, auxilio o no
aplique las recomendaciones emitidas por la persona Contralora de Servicios,
¢sta podra solicitar el respaldo del superior jerdrquico inmediato. Ese superior

deberd prestar la atencion debida a las peticiones de esa instancia y velara



d)

g)

h)

i)

porque se cumpla con lo solicitado, salvo que existan argumentos que justifiquen
actuar contrariamente, situacion que deberda documentar al momento de
informar.

La persona Contralor(a) de Servicios podra requerir la asesoria de funcionarios
internos o externos que estime necesarios para dar apoyo a su labor.

Actuar como persona mediadora en la busqueda de una solucion més adecuada a
las gestiones planteadas como una forma de agilizar la prestacion de los
Servicios.

Establecer los mecanismos de comunicacion, coordinacion y apoyo con la
Secretaria Técnica, otras contralorias de servicio y todas las instancias que
considere oportunas, a fin de mejorar la atencion de las gestiones presentadas
por los usuarios (as).

Suspender la instruccidén de una investigacion cuando el mismo hecho se traslade
a otra instancia administrativa o judicial competente para resolver, acto sobre el
cual deberd quedar explicito en el expediente abierto del caso y asi se lo
notificara al usuario (a) demandante.

Tratar en forma colectiva, aquellos temas, problemas o denuncias que se
presenten en forma colectiva y de tal circunstancia y su resultado, se informara a
los usuarios (as).

Elaborar informes en los cuales podra emitir conclusiones y recomendaciones
como producto de las investigaciones que realice en cumplimiento de la Ley
9158 y velara por su efectiva observancia y efectividad.

A que las recomendaciones que surjan producto de su gestion se tramiten de

manera agil y eficaz, con el fin de mejorar el servicio que se brinda.



Articulo 11. Causas de cesacion del cargo. La persona Contralora de Servicios del
MAG, cesara en sus funciones de conformidad con lo sefialado en el articulo 28 de la
Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios.
Articulo 12. Dotacion de recursos. Para el cumplimiento de sus funciones, el
Despacho Ministerial, debera dotar a la Contraloria de Servicios de los recursos
necesarios, que garanticen su Optimo funcionamiento.
Articulo 13. Gestion ante la Contraloria de Servicios.
Se entendera por gestion de la persona usuaria ante la Contraloria de Servicios toda
inconformidad, reclamo, consulta, denuncia, sugerencia o felicitacion respecto de la
forma o contenido en la que se brinda un servicio.
Articulo 14. Confidencialidad de la identidad de la persona usuaria.
Al presentar su gestion ante la Contraloria de Servicios, la persona usuaria podra
solicitar al Contralor (a) de Servicios guardar confidencia, quien para tales efectos
mantendrd la reserva o secreto de su identidad garantizdndole, la mayor
confidencialidad en el uso de la informacion que reciba, mas aun si lo que se derive de
las investigaciones, se pueda ver afectada la continuidad y atencidn de los servicios que
deban brindarsele.
La persona Contralora de Servicios valorara, de forma discrecional, la posibilidad y
conveniencia de brindar la confidencialidad, salvo cuando por disposicion legal u orden
judicial sea imperativo o, en su caso, no resulte posible.
Articulo 15. El usuario (a) y sus derechos. El usuario (a) es toda persona fisica o
juridica que demande los servicios que presta el MAG y tiene derecho a:

a) Condiciones: en aquellos casos en que el servicio se reciba en las oficinas del

Ministerio de Agricultura y Ganaderia, estas deben ofrecerle al usuario (a) el



b)

d)

g)

h)

maximo de facilidades posible: ventilacion, limpieza, iluminacion, asi como
velar que se cumpla con la Ley 7600.

Continuidad del servicio publico: En ningin caso la gestion que plantea el
usuario (a) puede afectar la continuidad, calidad y atencion del servicio que
presta el MAG.

Garantia del Servicio: Los servicios deben ser brindados al usuario (a)
ofreciéndole el maximo de facilidades posibles para el adecuado ejercicio de su
derecho.

Gestiones: El usuario (a) podra dirigirse a la Contraloria de Servicios a presentar
sugerencias, inconformidades, consultas, reclamos, quejas y denuncias, asi como
felicitaciones o reconocimientos.

Indiscriminacion: El servicio debe ser ofrecido sin establecer diferencias por
razones sociales, econémicas, culturales o de género, ni otras contrarias a la
dignidad humana.

Informacién: La informacion que se brinda al usuario (a) debe ser clara,
completa, correcta, y en lenguaje accesible, a fin de que pueda orientarse en sus
necesidades y demandas.

Plantear sus inconformidades, denuncias, necesidades y sugerencias relacionadas
con los servicios que recibe del MAG y sobre las actuaciones de los funcionarios
(as) en el ejercicio de sus puestos, cuando se vean afectados directa o
indirectamente por los servicios que le han sido prestados.

Recibir servicios de 6ptima calidad y oportunos



1) Relacion Personal: el usuario (a) debe saber con exactitud quién es el
funcionario o persona que le presta el servicio y los procedimientos que se
utilizan.

j)  Cualquier otro que el ordenamiento juridico le otorgue.

Articulo 16. Medios y requisitos para la presentacion de una gestion ante la
Contraloria de Servicios. La gestion del usuario (a) podra ser interpuesta de manera
personal, verbal, escrita, por via telefonica o electronica, correo convencional o
cualquier otro medio, y debera incluir al menos:

a) Identificacion.

b) Lugar o medio para recibir notificaciones.

c) Detalle de los hechos con indicacion de la dependencia en que fue atendido y del
funcionario que dificult6é o impidio la prestacion del servicio.

d) Referencia especifica a documentos o elementos de prueba, que coadyuven a
clarificar la situacion.

e) Para el caso de las denuncias anonimas, la persona Contralora valorara la
admisibilidad y tramite de la misma, previo el estudio respectivo, en el cual se
tomaran en cuenta las siguientes circunstancias:

- Que los hechos denunciados hayan afectado la prestacion del servicio
institucional.

- Que los hechos denunciados hayan afectado la imagen institucional por
actuaciones indebidas o contrarias a derecho, propias de su personal.

- Que los medios de prueba sean legales y verificables.

- Si del estudio se confirma la veracidad de los hechos denunciados, la

persona Contralora trasladara el caso al érgano competente de la institucion,



para que se realice el debido procedimiento disciplinario, de conformidad

con lo establecido en el articulo 45 de la Ley 9158.
Articulo 17. Plazos para el tramite de gestiones en la Contraloria de Servicios.
Las gestiones interpuestas por los usuarios (as) deberan ser tramitadas con la mayor
diligencia y celeridad por la Contraloria de Servicios.
Cuando se trate de meras consultas o sugerencias que presenten los usuarios (as), estas
se resolveran sin necesidad de conformar un expediente y de forma instantanea.
En aquellos casos en que se requiera ampliar informacion de la denuncia presentada, se
le daran diez dias habiles al ciudadano para que aporte los documentos o datos
solicitados. Si en el plazo sefialado no se recibe la informacion se procedera mediante
un acto motivado a cerrar el caso.
Las dependencias del MAG, ante la peticion planteada por la persona Contralora de
Servicios, en el ejercicio de sus funciones, deberan responder en un plazo maximo de
cinco dias habiles, excepto en los casos en que la resolucion de la gestion sea de una
mayor complejidad, se concedera a peticion de la instancia respectiva un plazo maximo
hasta de cincuenta dias naturales para que respondan.
Una vez recibida la respuesta de la Administracion, se respondera al usuario (a) en un
plazo maximo de diez dias héabiles. En caso de que la administracién no responda en el
plazo fijado, se elevara el asunto al jerarca con la recomendacion correspondiente para
la toma de decisiones. Resuelta la situacion, la persona Contralora de Servicios tendra
un plazo de diez dias hébiles para responder al usuario (a) utilizando el medio de
contacto suministrado por éste, cumpliendo de esa forma con lo que le dicta la Ley

9158.



Articulo 18. Responsabilidad disciplinaria

La negativa o negligencia de los funcionarios a informar a la persona Contralora de
Servicios ante un requerimiento que ésta le hiciere; el incumplimiento de los plazos de
respuesta establecidos en este Reglamento, serdn causas generadoras de responsabilidad
disciplinaria, de conformidad con lo que sefala el Reglamento Auténomo de Servicios
del Ministerio de Agricultura y Ganaderia y sus Organos Adscritos de Desconcentracion
Miéxima y Minima, Decreto Ejecutivo No. 36765-MAG de 19 de julio del 2011 o el que
se encuentre vigente, el Cdodigo de Trabajo, el Estatuto de Servicio Civil y su
Reglamento, la Ley General de Control Interno, La Ley contra la Corrupciéon y el
Enriquecimiento Ilicito en la Funcion Publica, siempre garantizando los principios del
debido proceso contentivo del derecho de defensa.

Articulo 19. Del Manual de Servicio al Usuario (a) y otras responsabilidades.

La persona Contralora de Servicios coadyuvara en la elaboracion y aprobacion de
manuales, codigos y/o protocolos de atencion de servicio a los usuarios (as) a fin de
poner a disposicion de la institucion un Manual de Servicio al usuario (a) interno y
externo del MAG, donde se establezcan las condiciones de actitud y aptitud, que deben
cumplir los funcionarios al atender a los usuarios (as) a los cuales se les brinda un
servicio.

Articulo 20. Establecimiento de estindares de calidad de los servicios
institucionales.

La Contraloria de Servicios aplicara en conjunto con Gestion de la Calidad, estandares
que permitan apreciar las mejoras de gestion y la medicién de los niveles de calidad
existentes en los servicios institucionales, segun los requerimientos de los usuarios (as)

externos (as). Los resultados de la aplicacion de dichos estdndares de calidad seran



incluidos en el informe anual de labores que se envia al Despacho Ministerial y a la
Secretaria Técnica.

Los estandares de calidad se definiran basados en los siguientes indicadores:
oportunidad, confiabilidad, honestidad y aquellos que midan aspectos relacionados con
el servicio al cliente.

Articulo 21°. Vigencia: Rige a partir de su publicacion en el Diario Oficial.

Dado en la Presidencia de la Republica, San José, a los tres dias del mes de diciembre

del afio dos mil veinte.

CARLOS ALVARADO QUESADA

Luis Renato Alvarado Rivera

Ministro de Agricultura y Ganaderia

1 vez—Solicitud N° 005.—O. C. N° 4600048852.—( D42789-IN2021541197 ).





