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I. INTRODUCCION

Mediante Alcance N 33 Gaceta 14 febrero 2018 se publicd el Decreto Ejecutivo
N°40863-MAG referente al Reglamento Organico del MAG con el fin de mejorar la
calidad de los servicios que brinda el MAG, en la misma se refleja la nueva estructura

administrativa, la cual comenzd a regir el dia 16 de enero de 2018.

En la estructura aparece la Contraloria de Servicios como una Unidad Staff. Esta
Unidad viene desarrollando una serie de funciones con base en la Ley 9158 y su
Reglamento, asi como otras gestiones alineadas a mejorar el servicio que brinda la
institucion, tal como lo es el apoyo directo al tema de Mejora Regulatoria y como
Oficial de Acceso a la Informacion — Datos Abiertos, no obstante, es importante
sefialar, que previo a la publicacién de este decreto de estructura, no estaba
reflejada, razon por la cual existian ciertos impedimentos para poder gestionar lo de
la publicacién del Reglamento de la Contraloria de Servicios, el cual debera ser
sometido a una nueva revision con el fin de incorporar algunos elementos que segun
la voluntad del jerarca alcanzarian a la persona Contralora, como lo es el tener un

cargo paralelo de Oficial de Acceso a la Informacion.

La Contraloria de Servicios ha venido realizando una serie de gestiones con el fin de
promover la participacién de las personas usuarias, el mejoramiento continuo e
innovacién en la prestacion de los servicios que se brindan., asimismo es una
instancia canalizadora y mediadora de los requerimientos de la efectividad y

continuidad de las personas usuarias de los servicios que brinda la institucion.

Tal como se indicd, parte de sus obligaciones esta en participar activamente en la
Comision de Mejora Regulatoria institucional y brindar un seguimiento a las
instituciones del sector en atencion a acuerdo tomado a nivel del Consejo

Agropecuario Nacional. Lo anterior, de conformidad al Reglamento 37045 a la Ley



8220 donde se sefiala en el articulo 23 quiénes deben conformar la Comision

respectiva. Textualmente indica:

Esta Comision estarda integrada por un representante de /los siguientes
Departamentos o Direcciones: Departamento Legal, Contraloria de Servicios u
Oficina de Informacion al Ciudadano, Planificacion Institucional y el Oficial de
Simplificacion de Tramites; y otros que el Jerarca considere pertinentes relacionados
con el tramite, una vez seleccionados los tramites que se incluyan en el Plan de

Mejora Regulatoria. (La cursiva no es del original).

Es por esa razon que la Contraloria de Servicios, colabora con el Oficial de
Simplificacién de Tramites, a fin de garantizar por parte de los érganos adscritos
como instituciones del Sector Agropecuario el cumplimiento de la elaboracion y
presentacion en las fechas establecidas por el MEIC para inclusion de Planes de
Mejora Regulatoria para el afio siguiente, asi como los respectivos informes

trimestrales e informes finales a través del Sistema Tramites Costa Rica.

En cuanto al nhombramiento del Contralor de Servicios en el cargo de Oficial de
Acceso a la Informacién en atencion al Decreto 40200, corresponde velar porque se
cumpla el derecho humano de acceso a la informacion publica, de forma proactiva,
oportuna, completa y accesible. Asimismo, el cumplimiento de lo establecido en el
Decreto 40199., en donde se garantice que la informacion que se pone a disposicién
de la ciudadania a través del sitio web, esté en formatos abiertos estructurados.
Para ello el Jerarca institucional igualmente ha conformado el grupo de enlace
institucional el cual es liderado por la Oficial de Acceso a la Informacion, y son los
llamados a implementar todas aquellas acciones que garanticen el cumplimiento de
ese derecho consagrado en el articulo 27 y 30 de la Constitucion Politica y ahora

promulgado a través de los decretos citados.

Durante dos afios consecutivos, se han presentado planes de trabajo para el afo en

ejercicio, en donde igualmente se debe rendir el informe de cumplimiento sobre las



labores realizadas en el periodo y que le han sido encomendadas de conformidad a

la normativa que regula el accionar de las Contralorias de Servicio.

En el presente documento se hace una descripcion de la labor realizada durante el
afo 2017.-

II. INFORMACION GENERAL DEL MINISTERIO DE AGRICULTURA Y
GANADERIA

Durante mas de 70 afos de existencia, el Ministerio de Agricultura y Ganaderia, ha
sido impulsor del desarrollo econémico y social de Costa Rica y ha proporcionado
seguridad alimentaria a los costarricenses, mediante una serie de acciones en

beneficio del sector agroproductivo.

La agricultura, el anejo y noble arte de cultivar la tierra, ha sido la actividad creadora
a través de las edades mas importantes de Costa Rica y, es la que le ha impreso
auténtica fisonomia a nuestra nacionalidad, manifestada en su modo de ser, en el

tipo de sus instituciones y en las actitudes espirituales de su pueblo.

El conocimiento del proceso del desarrollo de nuestras actividades agropecuarias
sumamente lento por largo tiempo, nos proporciona elementos de juicio suficientes
para comprender la constitucion de una estructura agraria en la época colonial, que
fue basica para establecer una concepcion de vida democratica, igualitaria y pacifica
y para entender posteriormente los problemas que surgieron al correr de los afos
que han interferido en la aspiracion nacional de que todos los habitantes disfruten

de un mayor bienestar.



A. Mision

“Impulsar la dignificaciéon de las familias rurales de pequefios y medianos
productores de los territorios rurales, promoviendo el desarrollo de capacidades
técnicas y de gestion empresarial en los sistemas productivos y en las organizaciones
agropecuarias, que promuevan la competitividad, equidad y sostenibilidad social,

econdmica y ambiental de la actividad agropecuaria®.

B. Vision

“Un MAG con servicios de calidad, oportunos y eficaces focalizados a apoyar la
dignificacion de las familias rurales de los pequefios y medianos productores en la
satisfaccion de las necesidades de seguridad, soberania alimentaria y nutricional,
con responsabilidad productiva, social y ambiental y que posibilite una articulacion

exitosa en el desarrollo agropecuario nacional e internacional”.
C. Valores del Ministerio de Agricultura y Ganaderia

El Ministerio de Agricultura y Ganaderia cuenta con un Cddigo de Etica y conducta
que estipula los principios éticos institucionales con los que se rigen y apoyan los
funcionarios y funcionarias de este Ministerio en su gestion. La puesta en practica
de los valores en las organizaciones es la base para lograr el éxito en el proceso de
toma de decisiones, es el cauce estratégico hacia una vision futurista porque orienta
a las personas y las compromete a trabajar juntas para alcanzar metas comunes en
procura del cumplimiento de los objetivos institucionales. Los valores éticos del MAG,

estan agrupados en tres grandes ambitos de la persona:



1. Plenitud Laboral:

a) Respeto: Es reconocer, apreciar y valorar los intereses y bienestar de las personas
en ocasion del servicio que se brinda, demostrando empatia y tolerancia que permita
la convivencia social pacifica. Implica escuchar, aceptar y tomar en cuenta las
opiniones de los otros, estableciendo limites en el actuar, contribuyendo con un

ambiente laboral propicio.

b) Responsabilidad y transparencia en la gestion: Se refiere a evidenciar los actos
con claridad, de forma que haya comprension sin duda ni ambigiiedad, lo cual
proporciona al ciudadano seguridad, confianza y credibilidad de lo actuado. Toda
accién debe ejecutarse a la luz de este principio, con la idea de que pueda hacerse
publica en cualquier momento, con la seguridad de que se ha realizado cumpliendo
a cabalidad con el ordenamiento establecido. Se evidencia presentando informes,
rindiendo cuentas, abriendo espacios para la participacion ciudadana y el libre
acceso a la informacidon de interés publico, la cual debe estar acorde a lo que
establecen las leyes, procurando que dicha informacion sea precisa, veraz, oportuna

y de facil comprension.

c) Eficiencia en el uso de los recursos: Implica hacer uso racional de los recursos
institucionales para el desempefio de las funciones en el cumplimiento de los

objetivos y metas establecidos bajo un enfoque de excelencia.

d) Servicios oportunos y de calidad: Accién institucional que permite satisfacer las
necesidades del usuario interno y externo mediante el buen trato, un servicio

eficiente, de calidad, acorde con la normativa vigente.

2. Plenitud Humana:
a) Integridad: Es la capacidad de actuar en consonancia con lo que se dice o se
considera importante, en apego a las normas éticas y sociales tanto en las

actividades laborales como de la vida personal.



Una persona integra cumple con su deber en cualquier circunstancia y durante toda

la vida y por lo tanto, la integridad no es una virtud momentanea.

b) Honestidad: Es una cualidad que consiste en comportarse y expresarse con
coherencia y sinceridad, de acuerdo con los valores de verdad vy justicia. Este valor
es indispensable para que las relaciones humanas se desenvuelvan en un ambiente
de confianza y armonia, pues garantiza respaldo, seguridad y credibilidad en las

personas.

c) Autoestima: Se refiere a tener una valoracion positiva de si mismo que aunque
se forme a través de un proceso de asimilacion y reflexion mediante el cual
interiorizamos las opiniones de las personas socialmente significativas (padres,
maestros, companeros...), puede ser desarrollada y dirigida a enriquecer el ambiente
laboral. De la valoracidon que uno haga de si mismo dependera lo que haga en la
vida y su participacion en ella. Ademas, condiciona el proceso de desarrollo de las

potencialidades humanas y también la insercion de la persona dentro de la sociedad.

3. Plenitud Ciudadana:

a) Construccion del bien comudn: Este valor involucra a todos los ciudadanos y
ciudadanas, exige la colaboracion y el compromiso para forjar una sociedad mas
justa, solidaria, equitativa e inclusiva, en procura del desarrollo de los sectores mas
débiles de la sociedad costarricense. El bien comin es una construccién colectiva,
en la cual cada funcionario/a debe aportar las condiciones necesarias para el logro

de los objetivos institucionales.

b) Honradez: Corresponde actuar con rectitud, verdad y justicia, no por presiones
externas, sino por respeto a la dignidad propia. Quien asi actia de manera habitual

va forjando lo que llamamos honra.

Se refiere a cumplir con los deberes propios con la sociedad y no por la fuerza de la

ley, sino por el gusto y la conviccion de actuar bien.



D. Plan Estratégico del Ministerio de Agricultura y Ganaderia, 2015-2018

Objetivos Estratégicos:

1) Mejorar las capacidades competitivas de las familias rurales de pequefios y
medianos productores agropecuarios, la juventud rural y sus organizaciones,
mediante la mejora en la productividad, el conocimiento y transferencia tecnoldgica,
la diversificacién productiva, el fortalecimiento agroempresarial, que posibilite su
articulacién a los mercados externos e internos y aumentar el acceso, uso y control
de los recursos y servicios para mejorar la calidad de vida de los habitantes de los

territorios rurales.

2) Fomentar y desarrollar la seguridad y soberania alimentaria y nutricional del pais,
mediante el apoyo de buenas practicas de produccion sostenible y organica en
sistemas productivos familiares y comerciales, que contribuyan a la mejora en la

calidad de vida de las familias rurales.

3) Impulsar el mejoramiento y sostenibilidad de la gestion institucional, mediante

servicios que respondan a las necesidades de los ciudadanos vy la institucion.

4) Desarrollar las tecnologias de informacién y comunicacion del MAG, mediante la
interconexion e interoperabilidad, un modelo de datos y servicios integrados bajo el
concepto de e-agricultura, que contribuya a brindar un servicio de calidad a sus

usuarios.

5) Promover la articulacion y coordinacion interinstitucional de la gestidn técnica y
operativa del MAG, que propicien una gestion integrada de productos y servicios a

los productores y sus organizaciones en los territorios rurales.



E. Tipo de servicios o productos estratégicos que brinda la institucion

Principales productos y servicios institucionales

1. Importacion y Exportacion de | 2. Importacion y  Exportacion de
Productos de Origen Vegetal Productos de Origen Animal

3. Juventud Rural 4. Investigacion Agropecuaria

5. Organismo de Inspeccién 6. Extensidon Agropecuaria

7. Secretaria Técnica de | 8. Direcciones Regionales
Exoneraciones

9. Programas Nacionales 10.Informacion Agropecuaria

11.Archivo Central 12.Contraloria de Servicios

13.Gestion de la Calidad 14.Mejora Regulatoria

III. INFORMACION REFERENCIAL DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS
Y SUS COLABORADORES.

A. DATOS DEL JERARCA INSTITUCIONAL:

- Nombre Completo: Phd. Luis Felipe Arauz Cavallini

- Teléfono: 21056105

- Correo electronico: farauz@mag.go.cr

- Nombre Completo de la Secretaria: Maritza Alvarado Brenes
- Teléfono: 21056109

- Fax: No hay

- Correo electronico: documentosministro@mag.go.cr
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B. DATOS DEL CONTRALOR (A) DE SERVICIOS:

Nombre Completo: Lorena Campos Rodriguez

Cargo: Contralora de Servicios y Oficial de Acceso a la Informacion
Puesto: Profesional Jefe Servicio Civil 1

Profesion: Licenciada en Administracidn con Enfasis en Recursos Humanos
Grado Académico: Se debe marcar sélo el grado académico superior
obtenido

Técnico ( ) Diplomado ( ) Bachillerato ( ) Licenciatura ( x) Post-Grado ( )

Otro: Indique

Tipo de nombramiento:  Propiedad ( x) Interino ()
Desempeno en el cargo: Sin recargo ( ) Con recargo ( X )
Senalar funciones que le han sido asignadas por recargo: Oficial de Acceso a
la Informacién de conformidad al Decreto 40200. Miembro Comision Mejora

Regulatoria.

Fecha de nombramiento como Contralor de Servicios: 2 de noviembre

2015.

- Tiempo en el cargo como Contralor: 2 Afos 5 Meses

(En caso de que el cargo de Contralor (a) de Servicios se ejerza como recargo,
se debe incluir Unicamente el tiempo que se ha desempefiado como Contralor
(a) de Servicios).

Correo electrdnico: Icampos@mag.go.cr, contraloriadeservicios@mag.go.cr
Teléfono: 21056258

Fax: No hay

11


mailto:lcampos@mag.go.cr
mailto:contraloriadeservicios@mag.go.cr

C- DATOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS:

Nota: Si la CS no ha variado la informacion de este inciso ¢, favor omitir el llenado
de esta seccidn. Los cambios que se generen deben ser reportados en forma
inmediata a la Secretaria Técnica via correo electrénico, para su respectiva

actualizacion.

- Fecha de creacion de la CS: La Contraloria de Servicios del Ministerio

de Agricultura y Ganaderia logré su consolidacion desde el momento en que
se inscribio en la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicio., cuya fecha se registra en el mes de enero 2016.
En afios anteriores, no se habia logrado contar con una Contraloria de
Servicios con una persona a tiempo completo., situacién que se normalizé a
mediados de noviembre del afio 2015 mediante oficio DVM-1]S-633-2015 de
fecha 26 de octubre del 2015.

- Direccion (de la institucion): San José, Sabana Sur, antiguo Colegio La
Salle, San José Costa Rica.

- Ubicacion fisica de la CS: Primer Piso, Oficina Temporal anexa a
Gestion Institucional de Recursos Humanos-Salarios
(Por ubicacidn fisica, entiéndase la ubicacion de la CS en el espacio fisico de
la institucion, por ejemplo: 1° piso.)

- Horario de atenciéon: 7 ama 3 pm

- Correo electronico: contraloriadeservicios@mag.go.cr

- Correo electronico adicional: Icampos@mag.go.cr

- Teléfono (s): 21056258

- Fax: No hay

- Sitio Web Institucional donde se \visualice Ila CS:
http://www.mag.go.cr/servicios/contraloria descripcion.html
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D- NORMATIVA QUE RIGE A LA CONTRALORIA DE SERVICIOS:

Posee la CS un Reglamento Interno de Funcionamiento? !

Si( ) No (x )
Indicar fecha de emisién y por qué instancia fue aprobado (si fue por el Jerarca,

Junta Directiva, u otra)

Observaciones (en caso de presentar observaciones respecto a este punto,
favor realizarlas en este espacio. Si el Reglamento esta a nivel de Aprobacion por
el jerarca, a nivel de propuesta borrador, o esta vigente, pero se encuentra en

proceso de revision y actualizacion, debe anotarlo).

Se elabord un borrador de Reglamento, el cual no podia continuar su tramite de
publicacién debido a que la Contraloria de Servicios no aparecia en la estructura
organica del Ministerio. No obstante, a partir del dia 14 de febrero 2018, en el
Alcance N 33 Gaceta 14 febrero 2018 se publico el Decreto Ejecutivo N°40863-MAG
referente al Reglamento Organico del MAG donde se refleja la nueva estructura
administrativa, misma que comenzd a regir el dia 16 de enero de 2018. Por lo
anterior, el tema de la revisidon y actualizacion del Reglamento se retomara en los
préximos dias, ya que hay que incorporar la figura de Oficial de Acceso a la

Informacién cuando este rol sea ejercido por el Contralor (a) de Servicios.

La normativa que respalda el accionar de la Contraloria de Servicios del MAG es la

que se registra en el siguiente cuadro:

1 La Secretaria Técnica pone a disposicion en el sitio WEB de MIDEPLAN-SNCS, los Lineamientos para la
formulacion del Reglamento Interno de Funcionamiento de las Contraloria de Servicios, conforme a lo
establecido en el Articulo 19 de la Ley 9158 y el Articulo 16 del Reglamento Decreto Ejecutivo N0.39096-PLAN.
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NOMBRE DEL DOCUMENTO O REGISTRO

Constitucion Politica de Costa Rica, Articulo 27

Ley 9097. Ley de Regulacion del Derecho de Peticion

Ley 8220. Ley de Proteccién al Ciudadano del Exceso de requisitos y tramites

administrativos

Ley 6227. Ley General de la Administracion Publica

Ley 8422. Ley Contra la Corrupcién y Enriquecimiento Ilicito en la Funcién Publica

Decreto Ejecutivo No. 37045-MP-MEIC Reglamento a la Ley de Proteccion al Ciudadano

del Exceso de requisitos y tramites administrativos

Reglamento 37045 a la Ley 8220 el articulo 23

Ley 8292. Ley General de Control Interno

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

Reglamento 39096-PLAN. Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de

Contralorias de Servicio

Decreto 40199. Datos Abiertos

Decreto 40200. Acceso a la Informacion

Decreto 36765-MAG. Reglamento Autonomo de Servicio del Ministerio de Agricultura y

Ganaderia y sus Organos Adscritos de Desconcentracién Maxima y Minima

Decreto Ejecutivo N°40863-MAG Reglamento Organico del MAG

Ley 7600. Ley Igualdad de Oportunidades para las personas con Discapacidad.

Politica para la Atencion Inclusiva a Usuarios de los Servicios Propios de Servicio Civil de

Costa Rica

Politica sobre derecho de peticion - MAG

Procedimiento 5PO5-01 denominado Requerimientos y/o valoraciones presentadas ante
la Contraloria de Servicios del MAG. El link es el siguiente:
http://sistemas.mag.go.cr/sgmag/SG/5.%20Resp.Direccion/1%_20Procedimientos/5P05-
01.pdf
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E- UBICACION DENTRO DE LA ESTRUCTURA ORGANICA
INSTITUCIONAL

Sefalar de que unidad o linea jerarquica depende la CS (¢ési es una unidad staff,
una unidad operativa, etc., y de quién depende?) Adjuntar organigrama

institucional.

La Contraloria de Servicios es Unidad Staff de conformidad al Decreto Ejecutivo
N°40863-MAG referente al Reglamento Organico del MAG. De seguido se
muestra el organigrama y la flecha roja indica la ubicacion actual de la Contraloria

de Servicios del Ministerio de Agricultura y Ganaderia.

/*D -
5:\ e aaeneas | MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA
S MAG-
INSTANCIAS
\ =]
& ':
seis|  ommm—

DRECCIONES

DEPARTAMENTOS

UNIDADES
REGIONES D Covm Cemal Pachos
DESARROLL Orea | Ocotena l C“‘“"I - | o | Cantra ] ""'"“‘l

ORGANOS e = o —— —r Soven

bt Pororte fhasme 8 N 0o frenied remevies b

ADSCRITOS Arme heensee Cuserdt Sehe Arene i) b

15



¢Considera usted que la ubicacidn de la CS dentro de la estructura organizativa

es la adecuada en el marco de lo que establece el articulo 11 de la Ley 9158?

Si (X) No ( ) No aplica

Explique en uno u otro caso, las razones que lo justifican.

La Contraloria de Servicios de conformidad a la Ley 9158 debe depender del
Jerarca, en el caso del Ministerio de Agricultura y Ganaderia no existia
formalmente esa instancia hasta que se logré nombrar a la actual Contralora de
Servicios, sin embargo, la misma no se encontraba dentro de la estructura
organizativa de la institucién, por lo que como se observa en el punto anterior,
con la publicacién del Decreto Ejecutivo N°40863-MAG queda debidamente
consolidada y posesionada como staff para cumplir con lo que senala la

normativa.

F- RECURSOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

En este apartado se debe presentar la informacidon respecto a los diversos

recursos con que cuenta la CS para el desarrollo de sus funciones.

- Recurso Humano (funcionarios con que cuenta la CS, no incluir al Contralor

(a) de Servicios):
Es unipersonal y por las responsabilidades que le han sido delegadas se hace

urgente el nombramiento de un profesional para apoyar la gestion encomendada

a las Contralorias de Servicio-.
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- Recursos Presupuestarios:

¢Cuenta la Contraloria de Servicios con una partida presupuestaria propia para

aplicar en su gestion anual?

Si () Indique el Monto:

No (x ) Indicar de qué partida presupuestaria institucional depende. Por ejemplo:

de una Gerencia, de una Direccidn Ejecutiva, etc.

De la Oficialia Mayor y/o Despacho Ministerial.

Por favor indicar el monto: ™)

En caso de presentar observaciones respecto a este punto, favor realizarlas en
este espacio.
(*) Se destinan los recursos que se requieran a través de la Oficialia Mayor y/o

Despacho Ministerial. No hay un monto asignado.

Es importante indicar que aun cuando en la guia metodoldgica se senala que en
cuanto a los Recursos de la Contraloria de Servicios se debe llenar si se han
generado cambios, se considera necesario insistir en que persiste el problema de
espacio fisico, ya que no se tiene una oficina asignada en forma permanente, lo
que ha conllevado y se continuaran dando traslados a otros espacios fisicos

segun las necesidades de otras instancias.
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- Recursos fisicos, tecnoldgicos, materiales y equipo
En este acapite sirvase anotar con X en la columna SI o NO segun corresponda,

de contar con el recurso, anotar en la columna final “Cantidad” el niUmero de

unidades de que dispone.

Si no cuentan con modificaciones en la disposicion de los recursos, se anota la

misma informacion del afio de gestion anterior.

Recursos fisicos Si No Cantidad*
-Espacio fisico (oficina) propio X

-Espacio fisico - adecuado X

Fax X

Teléfono X 1
Linea telefénica propia X 1
Computadora(s) X 1
Impresora X Compartida
Fotocopiadora X Compartida
Materiales de oficina necesarios (papeleria y otros) X

Acceso a Internet X

Scanner X Compartido

Céamara fotografica

Computadora portatil (laptop)

Proyector (video beam)

Grabadora

Pantalla

Pizarras

Otros, indique (vehiculo, guillotina, empastadora etc.): no

Fuente: Elaboracién propia de la Secretaria Técnica del SNCS
*Las casillas de color gris no deben contener nimeros.

Observaciones (en caso de presentar observaciones respecto a este punto, favor

realizarlas en este espacio).

No se ha designado un espacio fijo para ubicar la Contraloria de Servicios de manera

que la Oficina sea totalmente independiente.

18




IV. INSTRUMENTOS APLICADOS POR LAS CS PARA MEDIR LA

PERCEPCION CIUDADANA

a) Indique los instrumentos que utiliza la CS para conocer la percepcidn que

tiene la ciudadania de su labor contralora y marque también los

instrumentos que utiliza para medir percepcion de las personas usuarias

sobre los servicios/productos que brinda la institucion.

Instrumentos aplicados para medir la
percepcion utilizados

Percepcion de
su labor
contralora
(Marcar con X)

Percepcion sobre
servicios/productos
institucionales
(Marcar con X)

Cuestionarios con entrevistador

Cuestionarios auto administrados

Cuestionarios telefonicos

con los funcionarios)

Encuestas de opinidon y de satisfaccién del X X
servicio

Entrevistas colectivas

Cliente incognito

Buzdn de Sugerencias X X
Cuestionarios en la pagina web X X
Foros virtuales (Blogs)

Correo especial para personas con alguna

discapacidad

Sistema de control de inconformidades X X
Sesiones de trabajo, focus group y auditorias

de servicios

Observacion participante  (realimentacion X X

Otros: Indique: A través de capacitaciones a

funcionarios de la institucion.

Fuente: Elaboracién propia de la Secretaria Técnica del SNCS
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V. ATENCI(')N DE CONS,ULTAS Y CLASIFICACION DE INCONFORMIDADES
SEGUN SUBDIMENSION
Las Contralorias de Servicio deben de actuar de conformidad a la Ley 9158 que
regula su accionar. En cuanto al tema de atencidn de consultas, inconformidades,
quejas, felicitaciones etc., se constituyen en el quehacer diario de estas instancias.
Existen numerosas consultas que provienen de la ciudadania y de instancias internas
que deben ser atendidas en los tiempos establecidos.
Actualmente, la Contraloria de Servicios del MAG, es unipersonal, razon por la cual
no siempre puede atender consultas via teléfono, ya que le han sido delegadas
algunas funciones en el tema de Mejora Regulatoria y como Oficial de Acceso a la
Informacién, en donde igualmente debe de orientar y guiar al equipo de trabajo
conformado por el Sr. Ministro a fin de garantizar el cumplimiento de los Decretos
40200 y 40199 que persiguen mostrar ante la ciudadania que todas sus actuaciones
estan enmarcadas en la transparencia. Asimismo, estan a disposicion de los
usuarios, otros medios para que hagan llegar sus inquietudes, comentarios etc,
como es el correo electrénico, el buzdn que aparece en la pagina web de la
institucion, los buzones fisicos que han sido colocados en diferentes oficinas
regionales y sede Central, o en forma personalizada.
Dependiendo de la naturaleza del caso los expedientes que se abran pueden llevar
hasta 50 dias para brindar una respuesta al usuario., otras se pueden resolver en
un plazo menor y hasta en forma inmediata.
Para el registro de las consultas que atienden las CS, se ha definido la Tabla 1 como
parte de las tablas de Excel que acompafan la presente Guia, la cual se puede

revisar en detalle en el Capitulo

VI. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION.

En el caso de las inconformidades, para facilitar su proceso de registro en dichas
tablas de Excel y partiendo de la experiencia de esta Secretaria Técnica en el
procesamiento de los datos, se ha establecido una inica dimension denominada
Calidad del Servicio, que comprende a su vez seis subdimensiones para clasificar

las inconformidades presentadas por las personas usuarias.
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Se plantea esta nueva clasificacion tomando en cuenta que estos seis elementos
determinan, cada uno, desde su perspectiva, la calidad con que se brinda un servicio,

a saber:

e Informacion.

Atencidn a la persona usuaria.

Tramitologia y gestién de procesos.

Uso inadecuado de los recursos institucionales.
Instalaciones.

Otras.

Siguiendo la guia a continuacion se muestran los resultados obtenidos durante el
afo que esta siendo analizado, por lo que la explicacién que se brinda en la Guia
con relacién al detalle que contiene cada subdimension sera considerada, mas no se

incluirdn esos conceptos en este apartado.
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VI. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION

Tabla Consultas: Se refiere a aquellas que son atendidas y resueltas de manera
inmediata y no ameritan la apertura de un expediente. El resto de tablas

corresponden a las Sub dimensiones sobre Calidad del Servicio al usuario externo e

interno.
Tabla 1
Cantidad de consultas registradas en el aio por la CS
Porcentaje
Total Total de Consultas
No. Detalle Recibidas | Resueltas Resueltas

Solicitud de informacién sobre 2 1,06%

1 Certificacién CCSS 2
Solicitud de informacion sobre productos 32 16,84%

2 y servicios 32
Casos SENASA que fueron atendidos y 41 21,57%

3 orientados ** 41
6 3,15%

4 Casos servicio para exoneracion RITEVE 6
Casos SFE que fueron atendidos y 38 20,00%

5 orientados (*) 38
Casos referidos a otras instancias del 2 1,06%

6 MAG 2
12 6,34%

7 Casos referidos al INTA 12
1 0,52%

8 Caso referido a la FAO 1
3 1,57%

9 Consultas sobre la Feria del Gustico 3
Solicitud de informacién de No. 20 10,52%

10  |teléfonos 20
4 2,12%

11 Consultas personales usuarios externos 4
14 7,36%

12 Consultas personales usuarios internos 14
5 2,63%

13 Informacion de Requisitos RITEVE 5
Solicitudes informacién sobre PYMES- 2 1,06%

14 | referidos 2
8 4,21%

15 Solicitudes de empleo via correo 8
100%

TOTAL 190 190

22




Institucion:

MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA

Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: 2017
Dimensidn: Calidad de los Servicios y Productos Institucionales
Tabla 2
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensién Informacién)
Términos Absolutos Términos Relativos
Unidad organizacional/servicio - Porcentaje
producto institucional o municipal que Total Total Totalen | Total de No [porcentaje | Porcentaje No
No. Detalle de la inconformidad en forma concreta la genera Recibidas Resueltas Proceso | Resueltas’ | Resueltas |en Proceso| Resueltas
1 Queja No brindar informacidn a ciudadanos-registro importado|Agricultura Organica-SFE 3 3 0 3 100,00% 0,00% 100,00%
2 Queja por no responder ante peticidn de reunién Tramite de solicitud exoneraciones 2 2 0 2 100,00% 0,00% 100,00%
3 Queja por no cumplimiento de horario de servicio Direccion de Extension Agropecuaria 10 10 0 10 100,00% 0,00% 100,00%
4 Felicitacidn a Contraloria por intervenir en el tema de babosas |Ciudadana Afectada 2 2 0 2 100,00% 0,00% 100,00%
5 Solicitud asistencia técnica huerta escolar Direccién Huetar Atlantica-Guapiles 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
6 Denuncia fumigaciones en avioneta-Nandayure Servicio Fitosanitario del Estado 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
7 Queja contra Resolucion emitida por SENASA SENASA 4 4 0 4 100,00% 0,00% 100,00%
8 Queja por no atencion de exoneracion RITEVE Direcc. Ext. Agropecuaria 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
9 Solicitud informacién para accesar Banca de Desarrollo Viceministro-MAG 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
10 Solicitud informacién si se hacen pruebas de agua del edificio |Ministerio de Agricultura y Ganad 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
11 Solicitud informacion para desarrollar proyecto avicola Ministerio de Agricultura y Ganad 2 2 0 2 100,00% 0,00% 100,00%
12 Solicitud informacién funcionamiento viveros Servicio Fitosanitario del Estado 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
13 Solicitud informacién un indice Transfor Verde p/ el pais Ministerio de Agriculturay Ganad 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
14 Solicitud informacidn para ingresar perro al pais de Canada SENASA 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
15 Solicitud Informacion por parte de Asociacion Organica-Guana |Ministerio de Agriculturay Ganad 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
16 Solicitud ayuda para mantener ganado en San Carlos SENASA 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
17 Solicitud de Parcela en zona de Guanacaste INDER 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
18 Solicitud de ayuda para baja intereses préstamo agropecuario |Ministerio de Agriculturay Ganad 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
TOTAL 35 35 0 35 100,00% 0,00% 100,00%
Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacion, para no generar error, ya que cada fila contiene la formula para generar los datos de manera automatica.
2. Al borrar de la tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar la fila "TOTAL" que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.

3.En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la férmula para generar los datos de manera automatica.

4.En el caso deindicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, segin su dimensién.
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Institucién: MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA

Dependencia: Contraloria de Servicios

Periodo: 2017
Tabla 3
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensién Atencion a la persona usuaria
Términos Absolutos Términos Relativos
Unidad organizacional/servicio - Porcentaje
producto institucional o0 municipal que Total Total Totalen | Total de No |porcentaje | Porcentaje No
No. Detalle de la inconformidad en forma concreta la genera Recibidas Resueltas Proceso | Resueltas’* | Resueltas |en Proceso| Resueltas
1 Queja por no inform-PYMES p/ exoneracion impuesto pers.juri |Direcc. Ext. Agropecuaria-Cartago 3 3 0 3 100,00% 0,00% 100,00%
2 Trato discriminatorio contra pasajera en revisidn equipaje Servicio Fitosanitario-Cuarentena 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
3 Queja por mala atencién brindada Gestion Inst. Rec. Hum.-Direcc-Ext 3 3 0 3 100,00% 0,00% 100,00%
4 Denuncia sobre uso indebido de parqueos Ley 7600 Ministerio de Agriculturay Ganad 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
5 Denuncia por trato discriminatorio a mujeres productoras Clubes 4 S 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
TOTAL 9 9 0 9 100,00% 0,00% 100,00%

Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacidn, para no generar error, ya que cada fila contiene la férmula para generar los datos de manera automatica.
2. Al borrar de la tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar la fila "TOTAL" que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.

3.En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la formula para generar los datos de manera automatica.

4.En el caso deindicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, segliin su dimensién.
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Institucién: MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA

Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: 2017
Tabla 4
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Tramitologia y gestion de procesos)
producto institucional o municipal que Términos Absolutos Términos Relativos
No. Detalle de lainconformidad en forma concreta la genera Recibidas Resueltas Proceso | Resueltas’* [ Resuelto [en Proceso No
1 Queja por exceso de tiempo en resolver solicitudes Direcc. Ext. Agrope. Exoner-SFE 4 4 0 4 100,00% 0,00% 100,00%
2 Queja por ayudas econdmicas a sector fresero Direccidn de Extension Agropecuaria 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
3 Queja por no recibir ayuda por Huracdn Otto y Nate Direccién de Extension Agropecuaria 14 14 0 14 100,00% 0,00% 100,00%
a4 Queja contra Comisién por miembros Feria Agricultor del MAG |Direcc. Centro de Capacitacion 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
5 Quejas por maltrato animal SENASA 9 9 0 9 100,00% 0,00% 100,00%
6 Quejas por quemas no controladas Direcc. Ext. Agropec. Heredia 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
7 Queja por mal manejo de desechos-producen babosas Direcc.Ext.Agropec. Heredia 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
8 Queja no devol. cobro reajuste de precio proveedor FESA Ministerio de Agricultura y Ganad 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
9 Denuncia por aplicacién quimicos en Pifia Zona Norte Servicio Fitosanitario del Estado 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
10 Queja grupo mujeres por no asistencia de funcionarios MAG Clubes 4 S 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
TOTAL 34 34 0 34 100,00% 0,00% 100,00%

Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacidn, para no generar error, ya que cada fila contiene la férmula para generar los datos de manera automatica.

2. Al borrar dela tabla las filas que no sevan a utilizar, tener el cuidado de no eliminar la fila "TOTAL" que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.

3.En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la formula para generar los datos de manera automatica.

4.En el caso deindicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, seglin su dimensién.

No hay datos para la tabla 5
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Institucién: MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA

Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: 2017
Tabla 6
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Instalaciones)
Términos Absolutos Términos Relativos
Unidad organizacional/servicio - Porcentaje
producto institucional o municipal que Total Total Totalen | Total de No [ porcentaje | Porcentaje No
No. Detalle de lainconformidad en forma concreta la genera Recibidas Resueltas Proceso | Resueltas’* [ Resuelto |en Proceso| Resueltas
1 Queja por no funcionamiento ascensor sede central Ministerio de Agriculturay Ganad 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
TOTAL 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacion, para no generar error, ya que cada fila contiene la formula para generar los datos de manera automatica.
2. Al borrar dela tabla las filas que no sevan a utilizar, tener el cuidado de no eliminar la fila "TOTAL" que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.

3.En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la férmula para generar los datos de manera automatica.

4.En el caso deindicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, segin su dimension.
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Institucién: MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA
Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: 2017

Términos Absolutos Términos Relativos
Porcentaje
Total Total Totalen | Total de No |porcentaje | Porcentaje No
Recibidas Resueltas Proceso | Resueltas’* | Resuelto |en Proceso| Resueltas
Felicitacién a Contraloria por intervenir en el tema de babosas |Extensidn Agrop-Ciudadana Afectada 2 2 0 2| 100,00% 0,00% 100,00%
TOTAL 2 2 0 2| 100,00% 0,00% 100,00%

Notas:
1. Por favor borrar las filas que no contienen informacidn, para no generar error, ya que cada fila contiene la férmula para generar los datos de manera automatica.
2. Al borrar de la tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar la fila "TOTAL" que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.

3.En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la férmula para generar los datos de manera automatica.

4.En el caso deindicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, segiin su dimensién.
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Institucion:

Dependencia:

MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA

Contraloria de Servicios

Periodo: 2017
Tabla 8
Origen de las inconformidades externas
Unidad organizacional/servicio -producto institucional o
No. municipal que la genera Total Absoluto | Total Relativo
3 Clubes 4 S 2 2,47%
4 Direcc. Extension Centro de Capacitacion 1 1,23%
5 Direccion Extensién Agropecuaria 44 54,32%
6 Gestion Institucional Recursos Humanos 3 3,70%
7 INDER 1,23%
8 Ministerio de Agricultura y Ganaderia 10 12,35%
9 Servicio Fitosanitario del Estado 4 4,94%
10 Despacho Viceministro 1 1,23%
11 SENASA 15 18,52%
TOTAL / 81 100,00%

Ygg importante recordar que el Total corresponde a la sumatoria de las inconformidades externas de las tablas 2,3,4,5,6y7.
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Institucion:

Dependencia:

Ministerio de Agricultura y Ganaderia

Contraloria de Servicios

Periodo: 2017
Dimension: Calidad de los Servicios y Productos Institucionales
Tabla 9
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimension Informacién)
Términos Absolutos Términos Relativos
Unidad organizacional/servicio -producto Total Total en Total de No Porcentaje Porcentaje Porcentaje
No. Detalle de la inconformidad en forma concreta institucional o municipal que la genera Total Recibidas Resueltas Proceso Resueltas " Resueltas en Proceso | No Resueltas
1 #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
TOTAL 0 0 0 0 #iDIV/0! #{DIV/0! #iDIV/0!
Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacidn, para no generar error, ya que cada fila contiene la formula para generar los datos de manera automatica.

2. Al borrar dela tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar la fila "TOTAL" que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.

3.En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la formula para generar los datos de manera automatica.
4.En el caso deindicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de |la tabla correspondiente, segin su dimension.

Institucion:
Dependencia:

Ministerio de Agricultura y Ganaderia

Contraloria de Servicios

Periodo: 2017
Tabla 10
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimensién Atencion a la persona usuaria)
Términos Absolutos Términos Relativos
Unidad organizacional/servicio -producto Total Total en Total de No Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
No. Detalle de la inconformidad en forma concreta institucional o municipal que la genera Total Recibidas Resueltas Proceso Resueltas /* Resueltas en Proceso | No Resueltas
1 Queja por mal trato de funcionario hacia funcionaria |Ministerio de Agricultura y Ganaderia 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
TOTAL 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacidn, para no generar error, ya que cada fila contiene la formula para generar los datos de manera automatica.

2. Al borrar dela tabla las filas que no sevan a utilizar, tener el cuidado de no eliminar la fila "TOTAL" que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.

3. En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la formula para generar los datos de manera automatica.
4.En el caso deindicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de |a tabla correspondiente, segiin su dimension.
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Institucion: Ministerio de Agricultura y Ganaderia

Dependencia:  Contraloria de Servicios

Periodo: 2017
Tabla 11
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdi ion Tramitologia y gestion de procesos)
Términos Absolutos Términos Relativos
Unidad organizacional/servicio -producto Total Total en Total de No Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
No. Detalle de la inconformidad en forma concreta institucional o municipal que la genera Total Recibidas Resueltas Proceso Resueltas /* Resuelto en Proceso | No Resueltas
1 Queja por atraso en pago de anualidades Ministerio de Agricultura y Ganaderia 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
TOTAL 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacidn, para no generar error, ya que cada fila contiene la formula para generar los datos de manera automatica.
2. Al borrar dela tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar la fila "TOTAL" que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.

3.En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la formula para generar los datos de manera automatica.

4.En el caso deindicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de |la tabla correspondiente, segin su dimension.
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Institucion: Ministerio de Agricultura y Ganaderia
Dependencia:  Contraloria de Senicios

Periodo: 2017
Tabla 12
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensién Uso inadecuado de los recursos )
Términos Absolutos Términos Relativos
Unidad organizacional/servicio -producto Total Total en Total de No Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
No. Detalle de la inconformidad en forma concreta institucional o municipal que la genera Total Recibidas Resueltas Proceso Resueltas /* Resuelto en Proceso | No Resueltas
1 Denuncia por pago de viaticos excesivos Ministerio de Agricultura y Ganad 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
TOTAL 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacidn, para no generar error, ya que cada fila contiene la formula para generar los datos de manera automatica.
2. Al borrar dela tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar la fila "TOTAL" que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.

3.En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la formula para generar los datos de manera automatica.
4.En el caso deindicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de |la tabla correspondiente, segin su dimension.
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Institucion: Ministerio de Agricultura y Ganaderia
Dependencia:  Contraloria de Senicios

Periodo: 2017
Tabla 13
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimension Instalaciones)
Términos Absolutos Términos Relativos
Unidad organizacional/servicio -producto Total Total en Total de No Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
No. Detalle de la inconformidad en forma concreta institucional o municipal que la genera Total Recibidas Resueltas Proceso Resueltas /* Resuelto en Proceso | No Resueltas

1 Queja por no contar con luz artificial en drea fototocop|Ministerio de Agricultura y Ganad 2 2 0 2 100,00% 0,00% 100,00%
2 Queja funcionario archivo institucional p/ no tener luz.|Ministerio de Agricultura y Ganad 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
3 Queja por no funcionamiento del ascensor Ministerio de Agricultura y Ganad 2 2 9 2 100,00% 450,00% 100,00%
4 Queja de funcionarios por obstaculos de busetas a la e|Ministerio de Agriculturay Ganad 1 1 0 1 100,00% 0,00% 100,00%
5 Queja por no suministro de agua en edificio principal [Ministerio de Agriculturay Ganad 10 10 0 10 100,00% 0,00% 100,00%
TOTAL 16 16 9 16 100,00% 56,25% 100,00%

Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacidn, para no generar error, ya que cada fila contiene la formula para generar los datos de manera automatica.

2. Al borrar dela tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar la fila "TOTAL" que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.

3.En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la férmula para generar los datos de manera automatica.

4.En el caso deindicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de |la tabla correspondiente, segin su dimension.

Tabla 14 no se Registran Datos.
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Institucion: Ministerio de Agricultura y Ganaderia

Dependencia: Contraloria de Servicios

Periodo: 2017
Tabla 15
Origen de las inconformidades internas
Unidad organizacional/servicio -producto institucional o
No. municipal que la genera Total Absoluto | Total Relativo
1 Funcionaria de Recepcion 1 5,26%
2 Gestién de Recursos Humanos 1 5,26%
3 Jefatura Oficina Extension Agropecuaria Regional 1 5,26%
4 Bienes y Servicios 16 84,21%
TOTAL V/ 19 100,00%

YEs importante recordar que el Total corresponde a la sumatoria de las inconformidades externas de

las tablas 9,10, 11,12,13 vy 14.
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VII. APORTES DE LAS CS A PARTIR DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS
EXITOSAS QUE FOMENTAN LA PARTICIPACION CIUDADANA Y
DESARROLLO DE METODOLOGIAS PARA FORTALECER SU GESTION
CONTRALORA

Encuesta de Satisfaccion:

El medio utilizado para obtener la informacidon referente a satisfaccion de los
usuarios, fue a través de una encuesta que se puso a disposicion en la pagina web
del Ministerio de Agricultura y Ganaderia., entre los dias 1 de setiembre 2017 al 20
de octubre del 2017.

En primera instancia se elaboré un documento borrador con las posibles variables a
consultar, la cual fue sometida a aprobacion y ajustes ante la Oficialia Mayor,
Direccion Nacional de Extension Agropecuaria y el funcionario de Tecnologias de
Informacién, Ing. Mario Carballo, quien acompafid en el proceso de subida de las
preguntas, fecha de apertura y cierre de la misma, asi como facilitar el monitoreo

del avance de la participacion de la ciudadania en ese proceso.

Este es el segundo instrumento que Contraloria de Servicios del Ministerio de
Agricultura y Ganaderia pone a disposicion de la ciudadania esta para medir la
satisfaccion de los servicios prestados por los funcionarios de las diferentes oficinas

de extension agropecuaria que se ubican en todo el territorio nacional.

Para esta segunda investigacion, se giraron algunos lineamientos al momento del
envio de invitacién a ingresar al respectivo link, en donde se indicé a la ciudadania
que se refirieran a los servicios que brinda el MAG, no asi los drganos adscritos
(Servicio Fitosanitario del Estado, SENASA e INTA), debido a que estos llevan a cabo

su propia encuesta. Lo anterior, por cuanto muchos ciudadanos externan
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situaciones propias de esas instancias, no obstante, esa informacién que se brinda
por parte de los usuarios se contempla en el informe que finalmente se sube a la
pagina web., en donde puede ser visualizada por las diferencias instancias del MAG

y hacer uso de la informacién de su interés.

Una vez que se hicieron las observaciones al borrador propuesto, se solicitd a
Tecnologias de Informacion a través del Ing. Rolando Camacho, el listado de correos
actualizados que mantienen bajo su custodia y que corresponden a los usuarios a

nivel del pais que estan registrados ante la institucion.

Se hicieron las pruebas respectivas de manera que el acceso al link por parte de la

ciudadania fuera exitoso.

El total de destinatarios a los que se les invitd via correo a accesar el link fue superior
a la encuesta anterior, sobrepasando los 686, no obstante, hubo una gran cantidad
de correos que fueron rechazados por diferentes motivos tales como cierre de la
cuenta, direcciones que no existen, entre otros. Hubo un destinatario que solicito
el que no se le enviaran correos por parte del MAG, ya que la empresa con la que lo

ligaba a la institucién dejé de ser su patrono.

Al monitorearse el avance que se iba obteniendo con relacion a las respuestas, se
determind que la misma habia sido minima desde el momento en que se envio la
primera invitacion, razén por la cual se hizo otro envio de correos invitandole a que

ingresaran a la encuesta, el 13 de octubre 2017.
Para el ultimo dia 20 de octubre 2017 en que estuvo a disposicion la encuesta en la
pagina web de la institucion, se registraron solamente 56 opiniones de diferentes

usuarios, mismos que se visualizan en el siguiente apartado.

Al ser la Contraloria de Servicios una instancia unipersonal, en donde ademas se

tiene el rol de Oficial de Acceso a la Informacion y un acompanamiento muy de cerca
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en el tema de Mejora Regulatoria, no es posible buscar opiniones a nivel de campo
relacionadas a la encuesta, lo que disminuye en forma importante las respuestas a

este proceso.

Una vez que se cerrd el periodo de la encuesta, se procedio a filtrar la informacion
y a trasladarla a hojas de Excel en donde se asigné un nimero a cada pregunta de
manera que la misma se pudiera filtrar y asi obtener los resultados, los que se fueron

colocando en los cuadros que resumen la informacion de cada pregunta.

Cada cuadro permitio elaborar los respectivos graficos, de manera que visualmente
se pueda tener un panorama del comportamiento de las diferentes respuestas dadas

por los usuarios que participaron en la encuesta.

Para los efectos de seguimiento y toma de decisiones, se puntualizd en aquellas

preguntas en donde se externaron valoraciones deficientes.

Es importante sefialar que, para llevar a cabo este proceso, no hubo ningun tipo de

limitantes por parte de la Administracion, lo que facilitd el trabajo.

Aun cuando se hicieron ajustes en esta segunda ocasion con el fin de que el
instrumento que se puso a disposicion de la ciudadania arrojara informacién
fidedigna, el nimero de usuarios fue menor al del afio pasado., no obstante, ese
insumo de informacién es muy importante para determinar la percepcidon con

respecto a los servicios que se brindaron a los que llenaron la encuesta.
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Mejora Regulatoria

La participacion de la Contraloria de Servicios en el seguimiento a los Planes de
Mejora Regulatoria del Ministerio de Agricultura y Ganaderia y sus Organos

Adscritos, fue muy activo y constante durante el afio 2017.

El rol del Contralor de Servicios es colaborar directamente con la Oficial de
Simplificacién Tramites del MAG en la preparacion de calendario de reuniones,
calendario de entrega de Avances de los respectivos PMR, asi como de los
preliminares y definitivos, agendas y levantamiento de Actas, control de
correspondencia, elaboracion borradores de oficios, asi como del seguimiento de los

Avances de los diferentes Planes de Mejora Regulatoria.

Asimismo, le correspondid acompafar y representar al Ministerio de Agricultura y
Ganaderia en la Comisién Nacional de Mejora Regulatoria-MEIC en varias sesiones
del 2017.

Durante el ano 2017, se llevaron a cabo 5 reuniones a nivel de Sede Central del MAG
en donde participaron propietarios, suplentes e invitados e igualmente se les remitid
dos resiimenes ejecutivos debido a la prioridad que existia de atender el tema de

los PMR-2018 desde la Plataforma que se dispuso para ese efecto.
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Las siguientes instancias participaron de las reuniones que se llevaron a cabo a nivel
de Sede Central del MAG:

- Servicio Fitosanitario del Estado

- Servicio Nacional de Salud Animal

- Direccion Nacional de Extensién Agropecuaria

- Instituto Nacional de Innovacién y Transferencia de Tecnologia Agropecuaria.
- Planificacion

- Asesoria Juridica

- Oficialia Mayor

- Contraloria de Servicios

Al haberse creado una plataforma denominada Tramites Costa Rica, se coordind
desde esta instancia, la participacion de los funcionarios responsables en las
respectivas capacitaciones, de manera que se garantizara que seria el medio para

poner a disposicion de la ciudadania la informacion en este sistema.

En estas reuniones se coordind lo relacionado a la presentaciéon de los Avances
de los diferentes Planes de Mejora Regulatoria y la respectiva publicacion en la
pagina web, seguimiento a acuerdos, fechas de presentacién de PMR del afo
2018.

Asimismo, la publicacion del PMR 2017 para consulta publica y el definitivo en

cada uno de los sitios de cada instancia.

Correspondié a la Contraloria de Servicios elaborar los oficios que se enviaron a

las instituciones del Sector relacionadas a este mismo tema.

Asimismo, le correspondio la elaboracién de Agendas y Actas de las 4 reuniones

efectuadas en el 2017, mas el envio de dos informes ejecutivos.
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Oficial de Acceso a la Informacion.

A continuacidn se brinda un detalle de las acciones llevadas a cabo como
encargada de liderar el proceso para el cumplimiento de los Decretos 40199-

Datos Abiertos y 40200 Oficial de Acceso de la Informacion

Con fecha 6 de julio 2017, mediante DM-MAG-493-2017, de fecha 6 de julio del
2017, El Sr. Ministro de Agricultura y Ganaderia en cumplimiento al Decreto No.
40200-MP-MEIC-MC de fecha 2 de junio 2017 y al oficio DVMP-AGZA-319-2017
de fecha 27 de junio 2017, nombré como Oficial de Acceso a la Informacion a la
Licda. Lorena Campos Rodriguez, Contralora de Servicios e instruyd a SENASA,
SFE e INTA a nombrar como Oficiales de Acceso a la Informacion a sus

respectivos Contralores de Servicio.

En atencidn al oficio DVMP-AGZA-500-2017, enviado por la Sra. Ana Gabriel
Zuhiga Aponte, Viceministra de la Presidencia, el Sr. Luis Felipe Arauz Cavallini,
Ministro de Agricultura y Ganaderia, informa mediante oficio DM-MAG-732-2017
de fecha 20 de octubre del 2017 la conformacion de equipo de trabajo de Datos

Abiertos quedando debidamente oficializados los siguientes funcionarios:

Oficial de Acceso a la Informacion: Licda. Lorena Campos Rodriguez quien
ademas funge como Contralora de Servicios

Direccion Administrativay Despacho Ministerial: Mba. Ana Cristina Quirds
Soto

Tecnologias de Informacion: Ing. Cesar Morera Madrigal

Administrador Pagina web: Ing. Daniel Zufiga Vanderlat

Administradora de Contenido Pagina Web: Licda. Jessika Lizano Loaiza,
Planificacion Institucional: Licda. Elena Orozco Vilchez

Analista de Unidad de Planificacion: Lic. William Chinchilla Jiménez

Comunicacion: Licda. Rosa Brenes Sequeira
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Se coordind con la Presidencia a fin de poder utilizar la plataforma JUNAR para
subir toda la informacion referente al Ministerio de Agricultura y Ganaderia de
conformidad a lo que demandan los Decretos 40199 y 40200 de manera que se
han estado enviando archivos con el fin de poner a disposicion de la ciudadania

informacion en formatos abiertos.

Durante el periodo de julio a diciembre 2017, se llevaron a cabo 5 reuniones por
parte de los miembros del equipo de trabajo que tienen como responsabilidad
liderar el proceso de publicacion de Informacién en formatos abiertos. En ese
periodo, se levantaron 5 actas en donde se consignaron los acuerdos

relacionados al cumplimiento de lo que demandan los Decretos 40199 y 40200.

Para el periodo 2017: Se enviaron 23 oficios a diferentes instancias del Ministerio
informando de la existencia del equipo de Trabajo, de los Decretos 40199 y
40200 y de los requerimientos de informacion correspondientes a cada
destinatario. Para ello se hizo una revisién del sitio web y se identificd la
informacion faltante que debian entregar, por lo que se les adjuntd un cuadro

con esos requerimientos de informacion.

Se ha participado en diversas capacitaciones en el tema de Datos Abiertos y
Acceso a la Informacion., no solo a nivel del Oficial de Acceso de la Informacion
sino de integrantes del equipo de trabajo indicado en parrafos anteriores.
Control Interno

Como parte de la Comisién General de Control Interno se participd en dos

reuniones con el resto del equipo y se han venido implementando las mejoras en

las actividades que se desarrollan a nivel de la Contraloria de Servicios.
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Indice de Gestién Institucional:

Se es responsable de responder a la Contraloria General de la Republica sobre
aquellos indicadores que han sido sefalados por esa instancia en cuanto a las

acciones de cumplimiento.

Es importante informar el comportamiento porcentual que ha tenido el
cumplimiento de las actividades en el tema de servicio al usuario individual e

institucional, uno de los factores que son propios de la Contraloria de Servicios.

A continuacidn, se presentan los porcentajes alcanzados en los afios:

2015 = 53,80 (*)
2016 = 61,50
2017 = 76,90

(*) El 2 de noviembre 2015, se nombrd a la Contralora de Servicios del MAG,
razén por la cual no hubo gestion de parte de la Licda. Lorena Campos para

atender los requerimientos planteados por el ente Contralor de la Republica.

Reuniones de coordinacion con Contraloria de Servicios del SENASA
INTA.

Durante el 2017 se llevaron a cabo 4 reuniones con el Contralor de Servicios del
SENASA y 5 con la Contralora del INTA, para analizar temas afines en cuanto a
control de denuncias, registros, sobre elaboracion de instrumentos de medicion de
satisfaccion de los servicios que se brindan a usuarios externos y del tema de

Mejora Regulatoria.
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Otras Gestiones de la Contraloria de Servicios:

1. Seelabord un boletin informativo para todo el personal del MAG, denominado,
Transparencia e Informacion Publica, el cual se encuentra disponible en el

link de la Contraloria de Servicios.

2. Elaboracién de una Politica de Derecho de Peticidn, la cual fue oficializada, y
se hizo del conocimiento de todo el personal tanto del MAG como de los

érganos Adscritos.

3. Se elaboré un Manual de uso de buzones que se instalaron a nivel de las

Direcciones Regionales del MAG.

4. El MAG, se ubico en la institucion No. 12 que recibié una de las mejores notas
en el Indice de Transparencia en el sector pUblico 2017, cuya medicién fue
hecha por la Defensoria de los Habitantes y el CICAP-UCR-, por lo que se hizo
un video en donde se entrevistd al Sr. Ministro de Agricultura y Ganaderia
para que se refiriera a la voluntad politica de los altos mandos para fomentar
una cultura de transparencia en el Comex; la OAI y sobre las acciones
operativas implementadas para lograr la mejora en la nota. En esta entrevista
igualmente se participd a la Oficial de Acceso a la Informacién quien se refiri6
a todas las acciones que se han venido llevando a cabo y las que se
implementaran a futuro. Lo que se pretendid con el video es evidenciar los

esfuerzos institucionales y el gran avance obtenido.

5. Conformacién de 26 expedientes por quejas denuncias e inconformidades o

solicitud de informacion durante el ario 2017.
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VIII. LOGROS ANUALES ALCANZADOS POR LA CONTRALORIA DE SERVICIOS
DE ACUERDO CON EL CUMPLIMIENTO DE METAS DEL PLAN ANUAL DE
TRABAJO DE LA CS DEL ANO BAJO ANALISIS.

Se le indica a la CS que en este Capitulo deben anotar los logros alcanzados
durante el afio, en funcidn de las metas propuestas en el PAT bajo analisis, en el
caso de las que no se pudieron alcanzar, indicar las razones que limitaron su
cumplimiento. Adicionalmente, las metas a retomar y acciones de mejora para el

afo siguiente. Lo anterior, se detalla en la siguiente tabla:

expedito al 100% de la
ciudadania sobre las
inconformidades,

100% de |la
poblacién  que
recurrid a través

Si existe algun
nimero de
ciudadanos no
atendidos via

compromisos
en otras sedes
por asuntos de

Metas Logros por Metas no Razones por Metas a
Programadas en el meta alcanzadas | las que se no retomary
PAT, para el afio se acciones de
2017 alcanzaron mejora
Brindar un servicio | Se atendid al

Se espera que se
refuerce la
Contraloria  de
Servicios con un

denuncias, de diferentes - }
. . telefonica o | profesional que
sugerencias, consultas | medios a Ia ; .
, personal es | permita brindar
presentadas con | Contraloria  de - .
" - L porque la | un servicio mas
relacion al servicio | Servicios , -
. Contraloria de | continuo a Ia
ofrecido por el L >
L Servicios  es | poblacion.
Ministerio de Unipersonal
Agricultura y Ganaderia P y
debe cumplir
con

en el canal para hacer

igualmente al
nombrarse a la
Contralora de

reuniones,
capacitaciones,
etc.
Lograr un nivel de . L,
gra . 100%. Se logro La Accion de
posicionamiento en el L ) ,
oficializar la Mejora esta
sector de manera que i
, Politica de enfocada en que
la  Contraloria de X ,
. . Derecho de la ciudadania
Servicios se constituya L
Peticion haga uso de ese

valer el derecho de | &13borada por la Derecho y
eticion Contraloria de conozca la
P Servicios, politica

instaurada para
el MAG y sus
Organos

Servicios como Adscritos,

Oficial de Acceso garantizandoles
a la Informacion, el derecho
se le dan todas constitucional

las  potestades
establecidas en el

consagrado en
los articulos 27 y
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Decreto 40200
que permite
demandar
informacion a las
instancias del
MAG.

30 de nuestra
constitucion
politica.

Coordinar con las

instancias del
Ministerio que brinden
insumos de
informacion que
permitan dar
respuestas a los
usuarios de los
Sservicios.

Con la
publicacion  del
Decreto 40199 y
40200 se ha
conformado un
equipo de trabajo
liderado por la
Oficial de Acceso
de la Informacion
que ha venido
trabajando en el
cumplimiento de
ambos decretos,
los cuales
permiten a Ia
ciudadania contar
con informacion

El Ministerio de
Agricultura y
Ganaderia,
obtuvo en el
2017, el 12 lugar
en transparencia,
la meta €es
alcanzar una
mejor  posicion
con todos los
esfuerzos que se
han venido
dando en este
tema a través del
equipo de Datos
Abiertos.

publica.
Dar seguimiento al | 100%. Todos los .
Continuar con el
100% de los casos | casos que

presentados ante la
Contraloria de
Servicios.

llegaron a la
Contraloria

fueron atendidos
en tiempo vy
forma y los
mismos  fueron
cerrados al
momento en que
el ciudadano
quedd satisfecho
con la resolucion.

apoyo de las
diferentes
instancias en
responder a los
requerimientos
de la Contraloria

Registrar el 100% de

las gestiones
presentadas ante la
Contraloria de

Servicios.  Asimismo,
contar con un archivo
estructurado de
manera que sirva de
consulta inmediata en
el momento en que se
requiera  informacion
relacionada con la

gestidn de las
Contralorias de
Servicio.

Todos los
expedientes que
se abren de
conformidad a
los Casos
atendidos estan
debidamente

foliados y
archivados segun
los lineamientos
emitidos para
este proceso.

La Contraloria de
Servicios

contindia sin una
ubicacion fisica
fija, lo que
conlleva riesgos
con relacion a los
expedientes e
informacién que
se custodia, por
lo que se espera
que se hagan
gestiones a nivel

de las
autoridades para
lograr una

ubicacion fisica
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mas permanente
y privada

Divulgar por diferentes

Para el afio 2017,

. . , 50% Al ser la | Una de las
medios los boletines | se elabordé un , .
. . ; Contraloria de | mejoras €es
informativos sobre el | boletin con -
. . ) L, Servicios, avanzar en la
servicio al usuario. informacion . . L,
- unipersonal vy | divulgacion de
relacionada al .
estar en otros | diferentes
tema de Acceso a .
e procesos como | gestiones que se
la Informacion vy o
. Oficial de | desarrollan en el
datos abiertos.
Acceso a la | seno de la
Informacion, Contraloria  de
Datos Abiertos | Servicios en la
y Mejora | medida en que
Regulatoria, esta sea apoyada
resulta un | con un
tanto dificil | profesional mas,
cumplir a
cabalidad con
estas metas.
Contar con un archivo | 100%. Toda la
; y . Se espera que,
estructurado de | informacion esta .
. . con la ubicacion
manera que sirva de | debidamente fisica
consulta inmediata en | archivada en
permanente de la
el momento en que se | Ampos o} )
) . > X oficina de |la
requiera informacion | Expedientes ,
) ) Contraloria de
relacionada con la | debidamente .
> Servicios, se
gestion de las | rotulados.
, pueda contar con
Contralorias de .
L archivadores
Servicio. -
metalicos.
Lograr ue la | 100%. Logrado .
9 , q " g, ! Consolidar su
Contraloria de Servicios | La Contraloria de 9
L . gestion con el
se visualice en la | Servicios es apoyo de un
estructura organizativa | Unidad Staff de prof)é sional
del Ministerio de | conformidad al )
Agricultura y Ganaderia | Decreto Ejecutivo
N°40863-MAG
referente al
Reglamento
Organico del
MAG.
Dar seguimiento ante .
9 . 50% Como se ha | Revisar y
los superiores - .
P indicado, actualizar el
jerarquicos de que el -
recién se | borrador de
Reglamento llegue a la -
publicd el | Reglamento que
etapa final de ,
. Decreto de | se elaboré vy
aprobacion

Estructura en
donde la
Contraloria
quedo
reflejada como
una Unidad
Staff,
anteriormente

remitirlo a las
instancias legales
para su tramite
de publicacion.
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no estaba
definida por lo
que no se
podia
gestionar la
publicacién del
Reglamento.

Participar en reuniones
de las diferentes
comisiones que se
programan durante el
ano. Control Interno,
Mejora Regulatoria,
otros.

100%. Se
participd en las
diferentes

Comisiones y
Equipos de

Trabajo en donde
se levantaron las
Actas para
Mejora
Regulatoria para
un total de 3y 2
resimenes
Ejecutivos y en
Datos Abiertos 5
actas
debidamente
elaboradas por la
Contralora de
Servicios.

Continuar

apoyando las
diferentes

obligaciones que
le han sido
conferidas  por
Ley a la
Institucion y
contar con el aval
de las altas
autoridades.

Participar en las
capacitaciones
relacionadas con las
competencias de Ia
Contraloria de Servicios
y de Mejora
Regulatoria

100%. Las
capacitaciones
brindadas para
los Contralores
de Servicio han
sido
debidamente
acogidas por la
Contraloria  de
Servicios. Si ha
existido  algln
inconveniente es
debido a otros
compromisos
generados al
seno de la
institucion.

Llevar a cabo una

medicion de la
satisfaccion de los
usuarios de los
servicios que brinda el
Ministerio de
Agricultura y Ganaderia
a la ciudadania

utilizando el sistema
web

100%. Se llevo
cabo la encuesta
de medicion de
satisfaccion  de
los usuarios por
los servicios que
brinda la
institucion

Se hicieron
recomendaciones
con el fin de
lograr una mayor
cobertura en la
invitacion al
llenado de Ia
encuesta. No se
pueden hacer
encuestas

dirigidas porque
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la Contraloria es
Unipersonal.

Elaborar los informes
que sean solicitados
por las diferentes
instancias relacionadas
con la gestion de la
Contraloria de
Servicios. Brindar
informacion variada en
aras de la
transparencia

100%. Logrado.

Realizar el 100% de las
visitas a las diferentes
Direcciones Regionales
del MAG a fin de
brindar charlas sobre el
rol de la Contraloria de
Servicios.

No se pudo
cumplir  con
esta meta en
razon de que
se
establecieron
otras
prioridades
institucionales
las cuales no
se pudieron
desatender.
Mejora
Regulatoria,
Datos
Abiertos.
Oficial de
Acceso a la
Informacion

Contar con mas
personal en la
Contraloria  de
Servicios que
permita hacer

visitas a
diferentes

instancias del
Ministerio y

atender dudas de
los funcionarios
en forma
personal. En
este momento se
aclaran cuando
visitan la oficina
de la Contraloria
0 a través de
llamada

telefdnica o
correo.

Llevar un control de los
formularios que se
entregardn a cada
Direccion Regional que
se utilizaran para el
buzén de sugerencias
que se ha instalado
para ese fin

100%. Se
elabord un
Manual de uso de
buzones en

donde se incluyd
el uso de los
formularios que
fueron
entregados a
cada instancia.

Seguimiento  al
uso que se le ha
dado a esos
documentos, vya
que no ha habido
una respuesta
por parte de la
ciudadania

Informar a las jefaturas
responsables de los
procesos, de
observaciones puntuales
que hayan realizado los
usuarios con relacion a los
servicios que se brindan a
fin de que se corrijan
cuando las  mismas
reflejen irregularidades.

100%. Logrado.
Se pueden
observar las
recomendaciones
a través del
informe de la
encuesta y en
cada uno de los
expedientes que
se han habilitado
segln el caso.
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IX.

DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

—

Brindar mayor capacitacién técnica a los funcionarios
gue brindan asistencia técnica a los productores.

Brindar capacitacion al personal que atiende publico
de manera que el trato que se le da a éste, no afecte
la calidad del servicio.

Rotular las oficinas de conformidad a la nueva
estructura como una guia para los usuarios

El servicio que se brinda a los usuarios es muy
limitado por no haber personal suficiente, solo dan
atenciéon en algunos casos, un dia por semana, el
resto estan en campo.

Seguimiento por parte de la institucién a las ayudas
que se dan en cuanto a insumos.

Nombrar un profesional que colabore con Ia
Contraloria de Servicios ya que esta es Unipersonal y
en ocasiones recurren por diferentes medios para
hace alguna consulta y no hay quien conteste por
encontrarse atendiendo otras obligaciones

Actualizar a través del personal de campo los datos
de los usuarios de los servicios de manera que se
cuente con las direcciones de correo electrénico y
hacer mas eficiente la respuesta para la encuesta de
satisfaccion.

Recomendaciones de la Contraloria de
Servicios en cuanto a deficiencias
encontradas.

Asignar presupuesto para el mantenimiento de la
pagina web de la institucion, a fin de que la
ciudadania pueda hacer uso de ese recurso y que el
mismo relna todos los requerimientos de
informacidn de conformidad a los Decretos 40199 y
40200.

Se debe de buscar una forma de manera que los
jerarcas de drganos adscritos y desconcentrados se
comprometan mas con el tema de Mejora
Regulatoria.

10.

Suplir de un teléfono celular para atender a los
usuarios de los servicios cuando por razones
laborales se tenga que desplazar la funcionaria a otro
lugar fuera de la Sede. Lo anterior por ser
unipersonal.
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X.PRINCIPALES NECESIDADES DE LAS CS

Indigue cuales son las principales necesidades que tiene la CS para llevar a cabo su
gestion. (Ejemplo: apoyo de los jerarcas, capacitacion al personal actual, personal
adicional -mediante la aprobacion de nuevas plazas-, de reubicacion de personal,
cambio en el perfil profesional de los funcionarios, aprobacidon de normativas,

presupuesto propio, u otras).

a. Personal profesional adicional -mediante la aprobacion de nuevas plazas y/o de
reubicacién de personal. Al ser unipersonal, se sugiere la asignacion de un
teléfono celular en donde la ciudadania pueda comunicarse con esta Unidad y
ser atendida desde cualquier lugar en donde por razones laborales deba
ausentarme de la sede central.

b. Apoyo y seguimiento, para la revision del Reglamento Interno de la Contraloria
de Servicios, hasta su respectiva publicacion.

c. Capacitacion en temas de servicio al usuario (Ley 7600, Ley 8661 y 9049, otras).

d. Contar con una base de datos de los usuarios de los Servicios del MAG,
debidamente actualizada con el fin de que al enviar correos para invitarlos a
accesar el link de la encuesta que se realiza en forma anual, estos no sean
rechazados por contener errores.

e. Apoyo para revision final y publicacion del Reglamento de la Contraloria de

Servicios.
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En caso de haber indicado que existen necesidades de capacitacion, indicar los
temas o areas especificos en que se requiere dicha capacitacion.

Modernizacion en las Contralorias de Servicios

El rol de los Oficiales de Acceso a la Informacion y sus competencias
Servicio al usuario

Contenciosos administrativos.

Datos abiertos y transparencia.

Etica publica transparencia y anticorrupcion.

Ley 7600 y normativa sobre igualdad.

Igualdad de género en el ambito laboral.

Responsabilidad penal del funcionario publico.

T Te@moo0 oo

XI. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES Y/O
TITULARES SUBORDINADOS.

De acuerdo con la informacion proveniente de los resultados producto de los
estudios de percepcion ciudadana, del registro de consultas e inconformidades
planteadas por las personas usuarias sobre los productos/servicios institucionales,
asi como de las deficiencias y necesidades identificadas, se le solicita indicar en el

siguiente cuadro:

a- ¢Cuales han sido las recomendaciones emitidas por la CS a las autoridades
superiores de la institucidn (jerarcas o responsables de otras dependencias
responsables de brindar el servicio), en el afio de gestion anterior al presente
Informe Anual de Labores, para mejorar la prestacion de los productos/servicios
institucionales? Para ello, se les recuerda tomar como base las deficiencias

institucionales identificadas en el Capitulo IX de la presente guia.
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1) Elaboracién y/o actualizacién de procedimientos

2) Rotulacion por fuera de las oficinas con horarios de atencion a los usuarios.

3) Oficializacién de Politica de Derecho de peticion donde se haga propia para
los 6rganos adscritos

4) Ascensor: importancia de brindar un servicio en atencion a la Ley 7600, ya
que presentaba continuos problemas de funcionamiento.

5) Acogerse a los tiempos establecidos por Ley para brindar respuesta a los
usuarios.

6) Recomendaciones sobre traslado de denuncias en donde se involucran
funcionarios. Lo anterior de conformidad a la Ley Contra la Corrupcion y
Enriquecimiento Ilicito y Ley de Control Interno.

7) Obligatoriedad de brindar informacién con base en los Decretos 40199 y
40200

b- ¢Cudles de estas recomendaciones han sido implementadas en la institucion?
Debe indicar las acciones concretas realizadas por el Jerarca.

1) En cuanto a los procedimientos, estos deberan ser revisados por la
mayoria de las instancias del MAG, en razén de que muchos estan
alineados a la estructura anterior. Esta recomendacion esta en
proceso por esas razones.

2) Se recomendd al Director de Extension Agropecuaria rotular por fuera
de las oficinas a nivel nacional, para ello se solicité el envio de un
documento en donde se consignaran los horarios de atencion. Lo
anterior por cuanto el personal es muy escaso y deben realizar trabajo
de campo. Con ese insumo de informacién se orienta a la ciudadania
y en caso de no cumplirse se demanda la respectiva aclaracion por
parte de los funcionarios.

3) Se dio un seguimiento y la administracion logré poner en
funcionamiento el Unico ascensor que existe en el edificio.

4) Con la emision de la Politica de Derecho de Peticién se puso a

disposicién una herramienta juridica mas, que obliga a los funcionarios
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a cumplir con los tiempos establecidos para brindar una respuesta a la

ciudadania.

5) Las recomendaciones emitidas al jerarca con relacion al manejo de

denuncias, fue acogida y se canaliza la informacion enviada por la

Contraloria de Servicios en apego a la normativa que regula la

confidencialidad del denunciante y denunciado.

6) El Despacho Ministerial, nombro el Equipo de Trabajo para cumplir con

los Decretos 40199 y 40200, este ultimo relacionado al nombramiento

del Oficial de Acceso a la Informacion, el cual recayé en la Contralora

de Servicios.

c- ¢Cuales de estas recomendaciones no han sido implementadas? Debe indicar los
motivos por los cuales no se han realizado.

La informacién anterior debe presentarse en la siguiente tabla:

Recomendacion Hubo Acciones Resultado final® Razones del
emitida? aceptacion | realizadas por porqué no se
SI | NO2 el jerarca acogio la
recomendacion
En cuanto a los| x Publicacion del En proceso.
procedimientos, Decreto de
estos deberan ser Estructura
revisados por la donde se
mayoria de las detallan las
instancias del MAG, nuevas
en razon de que funciones
muchos estan segun
alineados a la instancia.
estructura anterior.
Esta recomendacion
esta en proceso por
€sas razones.
Se recomends al | X Oficio CS-010-| Implementada
Director de 2017 de fecha
Extension 31 de enero
Agropecuaria rotular 2017
por fuera de las
oficnas a  nivel
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nacional, para ello se
solicito el envio de un
documento en donde
se consignaran los
horarios de atencion.
Lo anterior por
cuanto el personal es
muy escaso y deben
realizar trabajo de
campo. Con ese

insumo de
informacion se
orienta a la

ciudadania y en caso
de no cumplirse se
demanda la
respectiva aclaracion
por parte de los

funcionarios.

Se dio un CS-022-2017 Solucionado
seguimiento y la de fecha 24 de

administracién logro abril 2017

poner en

funcionamiento el

Unico ascensor que

existe en el edificio.

Con la emision de la En cuanto a la Implementada

Politica de Derecho
de Peticién se puso a
disposicidn una
herramienta juridica
mas, que obliga a los
funcionarios a
cumplir ~ con los
tiempos establecidos
para brindar una
respuesta a la

politica de
peticion se
hizo circular
mediante el
Boletin el dia
25 de enero
2018

ciudadania.
Las Oficio  sobre implementada
recomendaciones casos enviados

emitidas al jerarca
con relacion  al
manejo de

a Contraloria
que
corresponden
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denuncias, fue a otros
acogida y se canaliza organos

la informacion adscritos. CS-
enviada por la 05-2018 de
Contraloria de fecha 31 de
Servicios en apego a febrero 2018
la normativa que

regula la

confidencialidad del

denunciante y

denunciado.

El Despacho | x Oficio DM-
Ministerial, nombrd MAG-732-

el Equipo de Trabajo 2017, fecha 20
para cumplir con los de octubre
Decretos 40199 vy 2017

40200, este Ultimo

relacionado al

nombramiento  del

Oficial de Acceso a la

Informacién, el cual

recayo en la

Contralora de

Servicios.

1 Registrar cada recomendacién con el numero de oficio, documento, correo
electrénico u otros, sefalando fecha de presentacion en que el Contralor de Servicios
elevd la misma al Jerarca. Es importante advertir que las recomendaciones deben
ser redactadas en forma precisa, concreta, que tengan viabilidad y ser alcanzables.

2 Si se marca la casilla de NO en la columna de "Hubo aceptacion”, se debe pasar a
la columna "Razones del por qué no se acogio la Recomendacion”, para proceder a
detallar las mismas.

3 Se debe aportar el oficio o documento probatorio en que se detalla el resultado
final alcanzado. En el caso de que una accion (es) no ha llegado a concluirse, sefialar
que esta en proceso y se retoma para el afo siguiente.

Nota: Es importante aclarar que esta tabla servird de base para la elaboracion del
Informe Anual del Jerarca a MIDEPLAN sobre la implementacion de /as
recomendaciones emitidas por la CS, cuya guia se encuentra disponible en el sitio
WEB de MIDEPLAN, icono del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios.
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XIl. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

Indicar recomendaciones o sugerencias a la Secretaria Técnica en funcidn de su papel de

instancia administradora del SNCS.

1.

La Secretaria Técnica debe de buscar la forma de tener una autonomia para efectos

de consultas a instancias como la Contraloria General de la Republica, Procuraduria
etc., ya que, si depende de la voluntad politica para poder actuar, se estaria ante
una situacion que no permite actuar dependiendo del caso, con la suficiente
seguridad juridica.
Buscar un acercamiento con los nuevos jerarcas, de manera que éstos vean la
importancia de las Contralorias de Servicios y supervision que se tiene por parte de
MIDEPLAN.
Que se plantee ante las autoridades de MIDEPLAN la urgente necesidad de reforzar
la Secretaria con mas personal de manera que se puedan articular todas las acciones
que le han sido conferidas por Ley en beneficio a la gestidn de las instituciones que
estamos debidamente registradas ante esa Secretaria.

XIll. ANEXOS

Nota: toda documentacién que se adjunte al Informe Anual de Labores debe ser
remitida en forma digital al correo de la Secretaria Técnica, sea en Word, PDF,
Excel o imagenes legibles.

En este Capitulo se hace referencia a los cuadros, graficos, encuestas aplicadas,
cuestionarios utilizados, material de divulgacién, entre otros.

Se recomienda a cada CS, adjuntar en los anexos todo tipo de informacion
adicional que consideren oportuna y que le permita a la Secretaria Técnica, poder
sistematizar como experiencias valiosas que las CS van generando en su gestion
y que sirvan de insumo para:

1.

Fortalecer el Informe Anual de Gestion del SNCS.
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2. Realimentar al resto de CS inscritas en el SNCS, con experiencias que se
puedan replicar en otras de estas instancias.

3. Fortalecer los espacios de divulgacion de la gestién contralora, mediante la
elaboracion de boletines de difusion del SNCS.

Por ejemplo:

. Encuestas aplicadas sobre | . Material de divulgacion para

percepcion ciudadana. campanas de difusion de
. Estudios sobre calidad de productos ) servicios
los servicios. institucionales.
. Instrumentos . Otro material pertinente (ferias

metodologicos disefados ciudadanas, metodologias, etc.)

por iniciativas de las . Otro material que como CS

mismas CS. consideren importante compartir
con el SNCS.

Informe encuesta de Satisfaccion al Usuario 2017

W]

INFORME ENCUESTA DE SATISFACCION-2018-ULTIMO-SUBIDO WEB.docx

W]

Anexo 2, Boletin Contraloria de Servicios, BOMET!N NO 1-2017.docx

Anexo 3, Politica Derecho de Peticién Contraloria de Servicios.

W]

Politica sobre derecho de peticién 2017 (2) (2).docx

Anexo 4. Manual Uso de Buzdn de Sugerencias.

W]

MANUAL SOBRE EL USO DE BUZON FiSICO DE SUGERENCIAS.docx

]

Copia TABLAS
Anexo 5. Tablas Inconformidades 'mforme Anual de La
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