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Resumen ejecutivo

Los resultados presentados en esta sintesis fueron derivados del “Diagnéstico Anual
del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios”, el cual se elabora a partir del
informe de labores que realizan las Contralorias de Servicios de las diferentes
instituciones.

Se incluye informacion relacionada con el Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios, haciendo especial énfasis a su composicion, funciones de los 6rganos que
la componen y los lineamientos para la gestion.

Este compendio presenta informacién general relacionada con los Contralores de
Servicios (tipo de nombramiento, grado académico, desempefio en el cargo) y las
Contralorias de Servicios (presupuesto, recursos, normativa). Se mencionan los
canales que las Contralorias de Servicios utilizan para informar a los usuarios de los
servicios que brinda la institucién, los instrumentos que estas utilizan para conocer la
percepcion de los usuarios, asi como las principales necesidades con las que se
enfrenta las Contralorias para realizar sus funciones.

Otro aspecto importante que se abarca, es lo relacionado con la cantidad y tipo de
consultas e inconformidades que presentan los usuarios a las Contralorias de
Servicios, esto provocado por la insatisfaccion que se puede percibir en el servicio
recibido, en aspectos tales como trato al usuario, instalaciones, calidad de la
informacion entre otras. Asi mismo contiene las principales deficiencias que segun
las instituciones constituyen un obstaculo para brindar el servicio.
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1. Introduccién

Este informe hace referencia a las Contralorias de Servicios considerando sus
antecedentes, normativa, el sistema y sus componentes, las funciones que les
competen, los aspectos fundamentales que deben tener para el desarrollo de sus
tareas. Asimismo, presenta el estado actual de las Contralorias de Servicios con la
informacion recopilada de los Informes de Labores anuales que rinden a la
Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, de acuerdo
con lo establecido en el Decreto Ejecutivo No. 34587-PLAN del 27 de mayo, de
“Creacion, organizacién y funcionamiento del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios”1, finalmente se presentaran las conclusiones derivados de los resultados
obtenidos.

1.1 Antecedentes

En general, las instituciones que conforman el aparato estatal, se caracterizan, de
acuerdo con la percepcién de los usuarios de los servicios publicos, por la rigidez en
la gestion publica, el excesivo papeleo, la lentitud en los tramites o prestacion del
servicio, los favoritismos politicos, los actos de corrupcion, entre otros. Ante esto, el
Estado Costarricense debe orientarse a la modernizacion de sus instituciones,
implementando una serie de reformas en el ambito politico, econémico, social e
institucional que permitan a las instituciones del Estado recuperar la credibilidad ante
la ciudadania, mediante la atencién eficiente y eficaz de sus demandas y
aspiraciones y la prestacion de servicios publicos de calidad.

Considerando las exigencias de los usuarios y la situacién actual de los servicios
publicos, surge la necesidad de crear un sistema de control, supervision y
evaluacion de la eficiencia del aparato estatal y de la calidad de los servicios que
brindan las instituciones (a este tipo de acciones, se refiere cuando se menciona el
término de reformas), creandose el Sistema Nacional de Contralorias de Servicios
(en adelante el Sistema) mediante Decreto Ejecutivo No. 22511-MIDEPLAN del 17
de noviembre de 1993 y sus reformas y el Decreto Ejecutivo No. 34587-PLAN, bajo
el cual se rige actualmente el Sistema.

1.2Normativa

La Constitucion Politica de la Republica de Costa Rica establece en el Articulo 140
inciso 8) que es deber del Poder Ejecutivo “vigilar el buen funcionamiento de los
servicios (...)".

El considerando IV del Decreto No. 34587- PLAN, establece “Que es necesario
establecer mecanismos para que la poblacion ejerza su derecho de peticion 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

1 La Gaceta N°127 de 2 de julio de 2008.
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demandas seran oidas y resueltas, al existir instancias accesibles y especializadas
dentro de cada organizacion publica.”

2. El Sistema Nacional de Contralorias de Servicios

De acuerdo con el Articulo 6 del Decreto citado el Sistema esta integrado por:

El Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econémica (MIDEPLAN), que funge
como 6érgano facilitador especializado y tiene a su cargo la Secretaria Técnica del
Sistema.

b) Las Contralorias de Servicios de los érganos y entes que conforman la
Administracion Publica y aquellas Contralorias de Servicios pertenecientes a los
Poderes Legislativo y Judicial, Tribunal Supremo de Elecciones, sus dependencias y
organos auxiliares, asi como de las municipalidades, universidades estatales y la
Caja Costarricense de Seguro Social, que se integren al Sistema con la aprobacion
de los jerarcas respectivos.

Figura No. 1 Conformacion del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios

Sistema Macional de Confralorias de Servicios

Empresas
\ I Municipales
Otras: /

TSE
Empresas
Secretaria Técnica
Poder ludicial _ Pdblicas
Nacional de -

Contraloria servicios
(MIDEPLAN)

Adscritas a
Institudones
Autdnomas

Fuente: MIDEPLAN

2.10bjetivos del Sistema

En el Articulo 5 del Decreto se definen los siguientes objetivos:
a) Propiciar en los distintos 6rganos y entes que conforman la Administracion
Publica la creacion, modificacion o supresion de normas y procedimientos que
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contravengan la buena prestacion de los servicios publicos a fin de garantizar
su eficiencia y eficacia.

b) Contribuir a desarrollar en los distintos 6rganos y entes que conforman la
Administracion Publica, una labor sistematica y permanente de modernizacion
de su organizacion administrativa y su gestion, a fin de garantizar la eficiencia
y eficacia en los servicios publicos.

c) Contribuir en la formacion de una cultura de participacion de la sociedad, en
el proceso de prestacion y mejoramiento de los servicios publicos que brinda
el Estado Costarricense.

d) Velar porque los funcionarios publicos presten los servicios atendiendo el alto
respeto a la dignidad humana que como usuario le asiste al ciudadano.

3. La Secretaria Técnica del Sistema

Funge como 6rgano facilitador de las Contralorias de Servicios en aras de fortalecer
la gestion que éstas realizan, con la finalidad que se constituyan en instrumento
para mejorar la gestion institucional a partir de las recomendaciones o inquietudes
formuladas por el usuario respecto a la calidad del servicio que recibe, en su relacion
con la administracion publica.

3.1Funciones de la Secretaria Técnica

De acuerdo con el Decreto, las funciones de las Contralorias de Servicios son:
a) Formular la propuesta de los lineamientos y directrices de politica de

mejoramiento del servicio publico, para el cumplimiento de los objetivos del
SISTEMA. Antes de someter a aprobacion la propuesta de lineamientos y
directrices, la Secretaria Técnica conferirhd audiencia a las Contralorias de
Servicios.

b) En los procesos de reorganizacion institucional corresponde a MIDEPLAN, en
coordinacion con la Secretaria Técnica, realizar una funcion de asesoria y
guia, para lo cual dictar4 directrices, lineamientos generales, manuales,
instructivos y otros instrumentos en materia de reorganizacién administrativa
de las instituciones, para el mejor cumplimiento de sus labores. En lo que
respecta a los Poderes Legislativo y Judicial, Tribunal Supremo de
Elecciones, sus dependencias y Organos auxiliares, municipalidades,
universidades estatales y la Caja Costarricense de Seguro Social, las
directrices referidas podran ser adoptadas por los jerarcas respectivos para el
mejoramiento del servicio publico que brindan.

c) Velar por el cumplimiento de los lineamientos que en materia de
mejoramiento al servicio publico sean aprobados por el Presidente de la
Republica para la Administracién Publica.

d) Realizar evaluaciones respecto al cumplimiento de los objetivos del SISTEMA
y analizar los informes anuales que cada Contraloria de Servicios debera
presentar al jerarca respectivo y con base en éstos elaborar un informe anual
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de gestidn, para proponer las acciones correspondientes al mejoramiento de
la calidad del servicio publico.

e) Divulgar a nivel nacional la existencia y funcionamiento del SISTEMA, como
mecanismo de participacion ciudadana en el proceso de mejoramiento de los
servicios publicos que brinda el Estado.

f) Impulsar, apoyar y coordinar acciones tendientes a crear, consolidar y facilitar
la labor de las Contralorias de Servicios.

g) Mantener un registro actualizado de todas las Contralorias de Servicios que
integran el SISTEMA.

h) g) Coordinar la capacitacion a las Contralorias de Servicios a fin de cumplir
los objetivos del SISTEMA.

4. De las Contralorias de Servicios

Las Contralorias de Servicios fungen como O6rganos para promover -con la
participacion de los usuarios- el mejoramiento continuo en la prestacién de los
servicios publicos que brinda el Estado costarricense, las cuales dependeran del
maximo jerarca del rgano o ente publico al que pertenezca.

4.1Funciones de las Contralorias de Servicios

Segun lo establecido en el Articulo 12 del Decreto, son funciones de las Contralorias
de Servicios:

a) Verificar que las entidades del sector publico costarricense cuenten con
mecanismos y procedimientos eficaces de comunicacion con los usuarios, de
manera tal que les permita mantenerse actualizadas 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 de la
institucion a la cual pertenece.

c) Presentar a la Secretaria Técnica, un plan anual de trabajo, avalado por el jerarca
institucional, que sirva de base para el informe anual de labores. Dicho plan debera
presentarse a mas tardar el 30 de noviembre de cada afio.

d) Presentar al jerarca institucional con copia a MIDEPLAN, un informe anual de
labores de acuerdo con la “Guia Metodoldgica” propuesta por la Secretaria Técnica,
gue incluya las recomendaciones formuladas al jerarca y las acciones realizadas en
su cumplimiento.

e) Atender oportunamente las inconformidades, denuncias 0 sugerencias que
presenten los usuarios y procurar una solucién inmediata a los problemas que
planteen.
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f) Elaborar y proponer al Jerarca correspondiente para su aprobacion, los
procedimientos de recepcion, tramitacion y resolucion de inconformidades,
denuncias o sugerencias del usuario, respecto a los servicios publicos que se
prestan, asi como establecer los mecanismos de control y seguimiento de las
mismas. Dichos procedimientos deberan ser accesibles y expeditos.

g) Vigilar por el cumplimiento institucional en la pronta respuesta a las
inconformidades presentadas por los usuarios de los servicios.

h) Supervisar y evaluar en las entidades publicas y privadas de servicio publico, la
prestacion de los servicios de apoyo y ayudas técnicas requeridas por las personas
con discapacidad, en cumplimiento del articulo 10 del Decreto Ejecutivo N°26831 de
23 de marzo de 1998, denominado Reglamento a la Ley de Igualdad de
Oportunidades para las Personas con Discapacidad, Ley N° 7600 de 2 de mayo de
1996.

i) ldentificar conflictos en la relacion de la Administracion con el usuario
especificamente sobre el exceso de requisitos, tramites administrativos y de control
interno, que afecten la prestacion del servicio. Para ello se debera de coordinar con
el Enlace Institucional nombrado por el Jerarca de la institucion conforme al Decreto
Ejecutivo N°33678-MP-MEIC de 15 de febrero de 2007, a fin de que ambos
propongan las recomendaciones correspondientes.

j) Promover ante el Jerarca respectivo procesos de modernizacion en la
organizacién, asi como en los tramites y procedimientos del érgano, entidad publica
0 gobierno local al que pertenecen, en coordinacién con la Unidad de Planificacion y
con el Enlace Institucional nombrado por el Jerarca de la institucion conforme al
Decreto Ejecutivo N°33678-MP-MEIC de 15 de febrero de 2007, a fin de que ambos
propongan las recomendaciones correspondientes y propicien el mejoramiento
continuo en los servicios publicos que presta la institucion.

k) Mantener un registro actualizado sobre la naturaleza y frecuencia de las
inconformidades y denuncias, asi como de las acciones institucionales acatadas o
recomendadas para resolver el caso y su cumplimiento o no.

[) Solicitar el respaldo del superior jerarquico inmediato, ante la negativa o
negligencia de un funcionario o unidad administrativa de atender sus solicitudes y
recomendaciones; dicho jerarca debera prestar atencion inmediata y determinar en
conjunto con la Unidad de Recursos Humanos cualquier responsabilidad.

m) Informar a los Jerarcas, Consejos Directivos, Juntas Directivas o cualquier otro
organo que ejerza la direccion superior, cuanto las sugerencias presentadas a otras
unidades administrativas de la Institucién hayan sido ignoradas y por ende, las
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situaciones que provocan inconformidades en los ciudadanos permanezcan
irresolutas.

n) Elaborar y aplicar semestralmente entre los usuarios de los servicios,
instrumentos de percepcion para obtener su opinidn sobre la calidad de los servicios,
grado de satisfaccion y las mejoras requeridas.

Cuadro 1. Listado de las instituciones publicas costarricenses segun naturaleza

juridica
Cantidad de instituciones Contraloria de Contralorias de servicios
Total de L . .
N Servicios gue enviaron el informe de
S Instituciones ; *
Naturaleza juridica registradas labores
a) Ministerios 18 11 10
b) Org.anosf Adscritos a 82 16 8
Ministerios
¢) Institucion Auténoma 37 22 15
d) Organos Adscritos a
N . 8 3 2
Instituciones Auténomas
e) Instituciones
Semiauténomas 1 6 3
f) Empresa Publica 22 4 4
g) Entes Publicos no
Estatales 43 2 2
h) Municipalidades 81 22 10
i) Consejos municipales de
distrito 8 0 0
i) Empresas Municipales 1 1 1
k) Otras: TSE, Poder
Judicial, Defensoria de 7 3 2
los Habitantes
Total 318 90 57

Fuente: Manual explicativo de los organigramas del sector publico costarricense. MIDEPLAN, 2007.
Nota: Instituciones que se encuentran registradas en el Registro oficial del Sistema Nacional de Contralorias
de Servicios.

De acuerdo con la distribucién de las instituciones del sector publico costarricense
en relacion con su naturaleza juridica, podemos identificar como de un total de 306
instituciones (existen 318 instituciones pero debido a la naturaleza del servicio solo
306 son las vinculantes en el tema de Contraloria de Servicios), solo 90 han
registrado sus Contralorias de Servicios en el Registro Oficial del Sistema Nacional
de Contraloria de Servicios a cargo del a Secretaria Técnica, evidenciando un
porcentaje muy bajo de instituciones con Contraloria de Servicios con una relaciéon
porcentual de un 29,41%; situacién preocupante ya que el Sistema constituye una
herramienta para promover el mejoramiento continlo en la prestacion de los
servicios publicos que brinda el Estado costarricense, y permite una
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retroalimentacion permanente e integral a las Contralorias de Servicios registradas,
a través de: induccion, capacitacion y asesoria para su fortalecimiento.

Es importante destacar como los ministerios que se encuentran registrados en el
Sistema, en su mayoria enviaron el informe en forma completa, cumpliendo con los
lineamientos de la “Guia Metodologica” suministrada por la Secretaria Técnica.
Situacion relevante es la sucedida con los érganos adscritos a ministerios ya que
solamente el 50% de estas Contralorias de Servicios enviaron en forma correcta los
informes.

En el caso de las instituciones autonomas cerca del 70% de las Contralorias de
Servicios enviaron la documentacion solicitada en forma oportuna y completa;
finalmente y uno de los casos mas llama la atencion, tanto por la cantidad de
informacion presentada y el contenido de la misma, es el caso de las
municipalidades ya que solo del 45% de estas Contralorias de Servicios enviaron los
informes solicitados anualmente, por la Secretaria Técnica y son quienes concentran
la mayor cantidad de inconformidades de acuerdo con las dimensiones analizadas.

5. Andlisis de resultados

Los resultados que se presentan en este informe, corresponden a la informacion que
suministraron las Contralorias de Servicios para el periodo 2009 mediante el
Informe de Labores. La metodologia utilizada para la elaboracion de este informe,
fue mediante la aplicacion de la “Guia Metodoldgica” que la Secretaria suministré a
las Contralorias de Servicios para tales efectos.

Se solicitaron Informes de labores a las 108 Contralorias de Servicios, que se
encontraban debidamente registradas en el Registro Oficial de Contralorias de
Servicios que lleva la Secretaria Técnica, de la cuales se esperaban 90 informes, ya
gue no se incluyen las Contralorias de Servicios regionales o desconcentradas,
obteniéndose los siguientes datos:

Un 63,33% (57) de las Contralorias de Servicios remitieron los respectivos informes
de labores, sin embargo, cabe mencionar que algunos de estos no contemplaban
toda la informacién solicitada en la “Guia Metodoldgica” o presentaron un formato
diferente al establecido.

El restante 36,66% (33) de las Contralorias de Servicios, no remitieron el informe de
labores correspondiente ni oficio de justificacion, incumpliendo con lo establecido en
el Decreto Ejecutivo No 34587-PLAN.

De las 57 Contralorias de Servicios, se procesaron un total de 56 informes, esto
debido a que, en algunos casos, las instituciones no clasificaron las inconformidades

originadas de la prestacion de servicios en sus respectivas instituciones, sino que
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dejaron las mismas que se establecieron en la “Guia Metodoldgica” —como ejemplo-,
lo cual hace dificil determinar los servicios que prestan; asi mismo la falta de
informacion solicitada y las inconsistencia en los datos presentados provocaron que
una institucion quedara fuera del diagnostico.

Grafico 1: Distribucion de las instituciones segun su naturaleza juridica, 2009.

Distribucion de las 57 instituciones con Contralorias de Servicios que presentaron
los informes de labores segun su naturaleza juridica.

@ D
4% 3%

Otra

Instituciones
semiautbnomas

i Ministerios

Instituciéon autbnoma

S J
Fuente: MIDEPLAN

De un total de 56 informes presentados con la informacién completa se establece
una distribucion de acuerdo a su naturaleza juridica, la cual se representa en el
grafico 01. Para realizar esta clasificacion se utilizé el organigrama del sector publico
elaborado por el Area de Modernizacién del Estado en la Unidad de Estudios
Especiales de MIDEPLAN2Z.

Esta clasificacion permite incorporar las distintas instituciones por su naturaleza y
poder establecer resultados de forma general y particular con relacion a su
clasificacion.

5.1Perfil de los Contralores de Servicios

Tal y como lo establece el Decreto en el Articulo 11 inciso b, el (la) Contralor(a) de
Servicios y los (las) Subcontralores (as) deberan de contar con un grado académico
minimo de licenciatura. Tomando en cuenta este requisito, se incluyé en la “Guia
Metodolégica” un apartado para determinar el perfil del Contralor y asi determinar a
nivel general y particular las condiciones de grado académico, tipo de nombramiento
y el desemperfio en el cargo.

2 Manual explicativo de los organigramas del sector publico costarricense. MIDEPLAN, 2007.

12

Decimosexto Informe Estado de la Nacién en Desarrollo Humano Sostenible



Resumen del Diagnéstico Anual del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios

Gréfico 2: Grado Académico de los contralores de servicios seglun naturaleza juridica

de lainstitucion. 2009

Del total de informes recibidos se clasificaron los Contralores de Servicios segun el
grado académico correspondiente, obteniendo los siguientes resultados:

a

(&

Instituciones semiauténomas

Institucién autéonoma

Ministerios M Bachillerato
M Licenciatura

M Post -grado

Entes Publicos no Estatales

Empresas municipales

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: MIDEPLAN

Los resultados indican que en el caso de las municipalidades, de un total de 10
municipalidades que presentaron el informe completo, un (4%) presentan un grado
académico de bachiller, asi mismo de un total de 15 instituciones autonomas un
(2%) se encuentra en ese mismo grado académico y de un total de 9 ministerios un
(2%) mantiene el grado de bachiller, incumpliendo con el requisito de nombramiento
solicitado en el Articulo 11 Inciso b) en el cual se establece un grado minimo de
licenciatura.

5.2Tipo de nombramiento

Se establecio en la “Guia Metodologica” indicar el tipo de hombramiento (propiedad
o0 interino), con el fin de identificar la condicion en la cual se encuentran ubicados los
Contralores de Servicios.
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Gréafico 3: Tipo de Nombramiento de los contralores de servicios. 2009

Fuente: MIDEPLAN

El grafico 3 muestra la distribucion de acuerdo con el tipo de nombramiento que
poseen los Contralores de Servicios, en la mayoria de instituciones se encuentran
con una plaza en propiedad (85%) y solamente un (15%) se encuentra interino.

5.3Desempeiio en el cargo

Tal y como lo establece el Decreto en el Articulo 10 Inciso b, las Contralorias de
Servicios estaran a cargo de un(a) Contralor(a) de Servicios nombrado(a) por parte
del jerarca institucional, el cual sera por tiempo indefinido y no podra recaer en un
puesto de confianza. Ademas desempefiara su puesto sin recargo de funciones. Con
el fin de lograr el mejor desempefio de sus funciones, las Contralorias de Servicios
podran contar con Subcontralores (as), de acuerdo con las necesidades de cada
organo, entidad publica o gobierno local al que pertenecen.

Siguiendo este articulo se establece en la “Guia Metodolégica” un apartado con el fin
de determinar si se esta cumpliendo con lo estipulado, para medir la incidencia que
ello representa en la capacidad y calidad de resoluciones que emanan de la
Contraloria de Servicios, en su atencién a los usuarios, por lo tanto se establecen
dos categorias:

Los Contralores de Servicios sin recargo: los Contralores de Servicios que se
encuentran realizando funciones exclusivamente en dicho cargo.

Los Contralores de Servicios con recargo: los Contralores de Servicios que se
encuentran realizando funciones y tienen a cargo dos instancias “con recargo” de
funciones.
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Gréafico 4: Desempefio en el cargo de los contralores de servicios segun naturaleza
juridica de la institucion. 2009

@ D

Municipalidades

Institucion autébnoma
Ministerios

Organos adscritos a ministerios
Empresas publicas
Instituciones semiautbnomas
Entes Publicos no Estatales
Empresas municipales

-1Sin Recargo
M Con Recargo

Otra

0% 5% 10% 15% 20%

- J
Fuente: MIDEPLAN

Los resultados indican que de un total de 15 instituciones auténomas que
presentaron su informe completo, un 14% desempefian el puesto con recargo de
funciones, asi mismo, de un total de 8 d6rganos adscritos a ministerios un 9% se
encuentran bajo la condicion de recargo y de un total de 9 ministerios un 9%
incumple con el requisito solicitado en el Decreto.

5.4Recursos asignados a las Contralorias de Servicios
5.4.1 Recursos presupuestarios

El Articulo 14 del Decreto establece que, para el cumplimiento de sus funciones los
jerarcas respectivos deberan dotar a las Contralorias de Servicios de los recursos
necesarios, que garanticen su optimo funcionamiento, para estos efectos se consultd
a las Contralorias de Servicios si cuentan con recursos tales como: presupuesto,
humano, tecnolégicos, materiales y equipo. A continuacibn se presentan los
resultados obtenidos:
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Gréfico 5: Presupuesto asignado alas contralorias de servicios. 2009

Fuente: MIDEPLAN

De acuerdo la informacién recopilada en relacion a recursos presupuestarios en el
gréfico 5 se observa que el 63% de las Contralorias de Servicios poseen
presupuesto asignado, mientras que un 37% no lo posee. Sobre este particular las
algunas municipalidades aclaran que tienen un presupuesto general y no por
divisiones o departamentos.

5.4.2 Recursos humanos

Partiendo de la importancia de la funcion de las Contralorias de Servicios, es
necesario indicar la cantidad de personas que se dedican a esta labor y en que
condicion se encuentran, verificando si cumplen con una Unica labor de la
Contraloria de Servicios o si la comparten con otra funcién institucional. Los informes
presentados por las diferentes instituciones nos dan la oportunidad de mostrar la
cantidad de recurso humano del cual gozan las Contralorias de Servicios para
cumplir con la labor que les compete.

Grafico 6: Recurso humano asignado alas contralorias de servicios. 2009

)

O Ies H sin recargo

o
2 a 4 personas Con recargo

Unipersonal

L 0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% )
Fuente: MIDEPLAN
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Con base en el grafico 6, del total de los informes analizados, los Contralores de
Servicios que realizan funciones con recargo representan un 62.5% (10
instituciones) y son unidades unipersonales, un 37,5% (6 instituciones) cuentan con
2 a 4 personas, este aspecto refleja que no se ha acatado lo que establece el
Decreto en el Articulo 10 el cual indica que los contralores de Servicios
desempefiaran sus puestos sin recargo de funciones. Tanto el Decreto como los
Lineamientos de Gestion para las Contralorias de Servicios, establecen como
minimo dos funcionarios por unidad.

Gréfico 6.1: Recurso humano asignado alas contralorias de servicios segun
desempefio en el cargo. 2009

@ D

sin recargo
M50 més
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& Unipersonal

Con recargo

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0%

A J
Fuente: MI DEPLAN

Para el analisis de establecieron las categorias con recargo y sin recargo de
funciones y la cantidad de personas que laboran en la Contraloria de Servicios, con
el fin de determinar en cuantas instituciones se encuentran ejerciendo en forma
unipersonal la funcién de Contraloria de Servicios.

Tal y como lo refleja el grafico 6.1, las instituciones que se encuentran con recargo
presentan una alta incidencia en Contralorias de Servicios que se encuentran
laborando en forma unipersonal (33,9%), mientras que en las que se encuentran con
recargo de funciones un (17,9%) se encuentran a cargo de la Contraloria de
Servicios y de alguna otra funcion de la institucién, situacion que es alarmante ya
gue las funciones que desempefian pueden sobrecargar las labores y evitar que se
brinde un buen servicio con la atencién oportuna al usuario.
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5.4.3 Recursos fisicos

Gréfico 7: Recursos fisicos disponibles en las contralorias de servicios. 2009

—
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M No

(. J
Fuente: MIDEPLAN

En el grafico 7 se observa que de los recursos fisicos necesarios para realizar el
desarrollo de sus funciones el 82% de las instituciones afirma tenerlos y el 18%
carece de tales recursos. Entre los recursos que se le consultd segun la “Guia
Metodolégica” se mencionan: espacio fisico propio (oficina), espacio fisico
adecuado, fax, teléfono, linea telefénica propia, computadora, impresora,
fotocopiadora, materiales de oficina necesarios, acceso a Internet, Otros.

5.5Normativa

En el Articulo 22 del Decreto, se establece que las Contralorias de Servicios deben
estar regidas por un reglamento interno para su funcionamiento y acatamiento
dentro de la administracion. Asimismo, se establecio un plazo de tres meses a partir
de la publicacion del Decreto para la elaboraciéon de éstos, en aquellas Contralorias
Servicios que no los tuviesen. De acuerdo con la informacion recibida se obtienen
los siguientes resultados:

Grafico 8: Normativa existente en las contralorias de servicios. 2009

Fuente: MIDEPLAN
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En el grafico 8 se muestra que un 63% de las Contralorias de Servicios indican tener
un reglamento o normativa vigente, mientras que el 37% afirma no tenerlo. Este
resultado revela que un porcentaje significado de las Contralorias no se ajustado al
plazo establecido para la elaboracién del reglamento interno. Algunas de las
Contralorias que dicen no tener reglamento mencionan que han iniciado las
acciones y otras indican que los reglamentos se encuentran en revision por parte las
autoridades respectivas.

6. Canales de comunicacion parainformar a los usuarios

Con relacion a este apartado el Articulo 12 inciso (a) del Decreto establece
“Verificar que las entidades del sector publico costarricense cuenten con
mecanismos Yy procedimientos eficaces de comunicacion con los usuarios, de
manera tal que les permita mantenerse actualizadas con sus necesidades”. Por lo
anterior, se les solicité a los (as) Contralores (as) de Servicios indicar los canales
que utiliza la Contraloria de Servicios para informar y orientar a los usuarios de los
servicios que presta la institucién, los resultados se muestran a continuacion:

Gréfico 9: Canales que utilizan las contralorias de servicios parainformar y orientar a
los usuarios de los servicios que prestan las instituciones. 2009
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Fuente: MIDEPLAN

En el gréfico 9 se presentan en términos generales los canales que se utilizan para
mantener informados a los usuarios, ellos son: en primera instancia la Pagina Web
con 30%, seguido por los panfletos o brochures equivalente a 28%, afiches o
circulares con 20% y pizarras con 14%. Al respecto es importante reconocer, que Si
bien la Web constituye un medio de informacion muy completo, no representa un
medio de comunicacién muy eficaz por cuanto un gran porcentaje de la poblacion no
tiene acceso a esta tecnologia.
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7. Instrumentos para medir la percepcién de los usuarios

En referencia a este apartado el Articulo 12 inciso (n) del Decreto establece
“elaborar y aplicar semestralmente entre los usuarios de los servicios, instrumentos
de percepcion para obtener su opinion sobre la calidad de los servicios, grado de
satisfaccion y las mejoras requeridas’. Las opciones dadas en la “Guia
Metodologica” son: Cuestionarios con entrevistador, Cuestionarios auto
administrados, Cuestionarios telefénicos, Entrevistas colectivas, Cliente incégnito,
Otros. Los resultados de la informacién recopilada son los siguientes:

Grafico 10: Instrumentos que utilizan las contralorias para conocer la percepciéon de
los usuarios. 2009
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En el grafico 10 se presentan los instrumentos que utilizan las Contralorias de
Servicios para conocer la percepcion que tienen los usuarios (internos y externos)
sobre los servicios/productos que brinda la institucion, se observa que los
Cuestionarios con entrevistador son los mas utilizados (24%) seguido de otros
(21%) y en tercer lugar estan los Cuestionarios telefénicos con (18%).

En la categoria de otros se mencionan; conversacién con funcionarios y usuarios,

Juntas de clientes en varias zonas del pais, prensa, buzones, correo electronico,
pagina web, Ferias de participacion ciudadana, correo, fax y telefénicamente.
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8. Principales necesidades de las Contralorias de Servicios

De acuerdo con la consulta realizada las principales necesidades que enfrentan las
Contralorias de Servicios para llevar a cabo su gestion, se refieren a:

>

YV VYV VvV

>

Capacitacion al personal actual (capacitacion en areas para mejorar el
desarrollo del servicio)

Recurso humano adicional (para mejorar la atencion y calidad del
servicio)

Cambio en el perfil profesional de los funcionarios (hace referencia al
grado académico)

Condiciones de operacion basicas (se refiere a espacio, accesibilidad y
ubicacion)

Equipo tecnoldgico (computadoras, acceso a internet)

Grafico 11: Principales necesidades de las contralorias de servicios. 2009
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Fuente: MIDEPLAN

En el grafico 11, se puede identificar como la necesidad de capacitacion del personal
actual, representa un (38%) del total, seguida por la necesidad de mas recurso
humano, con un (26%). Otras necesidades presentadas son el cambio en el perfil
profesional de los funcionarios (16%), condiciones de operacion basica (15%) y el
equipo tecnologico (5%).

9. Consultas e inconformidades presentadas a las Contralorias de
Servicios por usuarios externos e internos

Las consultas e inconformidades se recopilaron de acuerdo a las siguientes

categorias:
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e 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.

e Inconformidades Externas: Se presenta cuando los usuarios externos de la
institucion 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 organizacién o sus funcionarios.

¢ Inconformidades Internas: Se presenta cuando los usuarios internos de la
institucion 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 organizacién o sus funcionarios.

e Usuarios externos: Son todos aquellos demandantes de bienes y servicios
gue no pertenecen a la institucion en cuestion, pudiendo ser integrantes de la
sociedad civil o miembros o funcionarios de otras instituciones publicas.

e Usuarios internos: Son todos aquellos usuarios de bienes y servicios
institucionales que forman parte o son funcionarios de la institucion en
cuestion.

En el Cuadro No.1 se muestran las consultas e inconformidades atendidas por las
Contralorias de Servicios, provenientes de los usuarios externos e internos. Se
puede identificar como los Ministerios son los que presentan mayor cantidad de
consultas recibidas con un total de 13,661 de las cuales fueron resueltas 13,633.

Respecto a las inconformidades externas de igual forma los ministerios son los que
presentan mayor numero de inconformidades externas (13,473) de las cuales
resolvieron 11,706 que representan un 86,88% del total recibidas.

Seguido de los ministerios se encuentran las empresas publicas, las cuales
resolvieron una cantidad de 4,330 inconformidades externas de un total de 4,331
presentadas, lo que representa un 99%.

Los Organos Adscritos a Ministerios son los que presentan menor porcentaje de

resolucion de inconformidades externas, de las 2,648 que recibieron resolvieron
1,858 (70%).
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Cuadro No.1: MIDEPLAN: Cantidad de consultas e inconformidades presentadas a las Contralorias de Servicios por naturaleza

juridica. Consultas e inconformidades: 2009

Clasificacion Consultas Inconformidades externas Inconformidades internas
Naturaleza Cantidad | Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad | Cantidad Cantidad
juridica recibidas | resultas recibidas | resueltas | en proceso | recibidas | resueltas | en proceso

a) Ministerios 13661 13633 13473 11706 1767 300 194 106
b) Organos Adscritos

alos Ministerios 2495 1748 2648 1858 770 4 4 0
c) Instituciones

AUtONOMas 4295 4295 11099 10582 392 31 22 9
d) Adscritas a

Instituciones 842 842 155 113 42 16 16 0

Autdénomas
e) Instituciones

Semiauténomas 90 90 292 291 1 5 5 0
f) Empresas Publicas 3644 3644 4331 4330 1 9 9 0
g) Entes Publicas no

Estatales 1019 1019 1588 1588 0 0 0 0
h) Empresas

Municipales 798 798 22 21 1 0 0 0
i) Otra 3764 3764 913 913 0 0 0 0
i)  Municipalidades 1208 1130 4268 3820 448 539 509 30

Totales 31816 30963 38789 35222 3422 904 759 145
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9.1Inconformidades por dimension

Para la recopilacion de estos datos se les suministro a las Contralorias de Servicios
las inconformidades codificadas con base a las siguientes dimensiones:

Dimension: Informacioén

Informacidén deficiente o incompleta por parte de los funcionarios

Falta de capacidad o nivel de conocimientos del funcionario sobre el servicio o
tramite

Nivel de definicion de los requisitos previos o falta de claridad y definicion de los
requisitos necesarios para acceder al servicio

Dimensién: Trato a los usuarios

Falta de amabilidad, cortesia o educacion por parte de los funcionarios

Falta de interés en ayudar al ciudadano

Autoritarismo

Falta de equidad en el trato

Falta de conocimientos y ayuda de los funcionarios.

Falta capacidad en el nivel de comprension de los problemas planteados por los
usuarios

Dimensién: Calidad del servicio

Falta de simplicidad del procedimiento administrativo

Tiempos de espera excesivos (por ej. para atencién, para otorgar citas médicas,
para matriculas, para servicios, etc.)

Problemas de coordinacién entre departamentos

Peticion de documentacion innecesaria

Falta de recursos humanos

Incumplimiento de horarios

Falta de cumplimiento de las expectativas de servicio al ciudadano

Otras incidencias en la gestion

Dimension: Instalaciones

Inadecuada accesibilidad de las instalaciones
Existencia de barreras fisicas o arquitectonicas
Inadecuadas condiciones ambientales y fisicas
Falta de recursos tecnoldgicos

Falta de mobiliario o mobiliario inadecuado

Falta de espacios o inadecuacioén de los existentes

Dimensién: Otras

Todas aquellas inconformidades que no se pueden ubicar dentro de las
dimensiones anteriores.
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Cuadro No.2: MIDEPLAN: Recurrencias de inconformidades presentadas a las

Contralorias de Servicios segun dimension y por naturaleza juridica.

Inconformidades: 2009

Dimensiéon

.. | Trato alos Calidad :
Informacién . del Instalaciones Otras
Naturaleza usuarios -
P Servicio
Juridica
a) Ministerios 44 22 38 16 32
b) Organos adscritos a
o . 27 20 26 9 16
ministerios
c) Institucion autbnoma 59 19 65 10 48
d) Adscritas a
instituciones 1 3 1 0 6
auténomas
e) Instituciones
L 3 3 2 4 2
semiauténomas
f) Empresas publicas 15 5 52 8 22
g) Entes Publicos no
0 2 3 1 1
Estatales
h) Empresas 9 10 36 1 19
municipales
i) Municipalidades 69 20 82 6 33
j) Otra 5 5 8 6 2
Total de inconformidades
oor dimensién 232 109 313 61 181
No presenta* 7 18 15 30 24

Nota: No presenta: se incluyen los datos en los cuales, no se aporta informacién, no hubo inconformidades en la
dimension.

De acuerdo con lo anterior, en el cuadro No.2 se indica en cuales dimensiones los
usuarios sienten que esta siendo afectados por la manera en que reciben el servicio.

En las municipalidades se presentan las dimensiones con mayor cantidad de
inconformidades con respecto al resto de instituciones; las dimensiones con mas alta
incidencia son: informacion (69) denotando asi como la informacion para tramites es
confusa o ineficiente; trato a los usuarios (20) en esta dimension y por la naturaleza
del servicio que se brinda, el cual es de contacto directo con los usuarios, demuestra
como los ciudadanos presentan algun tipo de malestar respecto al trato recibido; la
Calidad del Servicio (82) representa una cantidad considerable de inconformidades
referente a la calidad en la prestacién del servicio.
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Deficiencias

En lo que respecta a las deficiencias institucionales es importante destacar que cada
institucién presenta deficiencias de acuerdo al servicio que brinda, por lo que para
su analisis se agruparon por categorias: Recursos 'y Servicios.

En la categoria de recursos las deficiencias que se presentan con mayor frecuencia
son: falta de personal, capacitacion, recursos materiales y presupuesto, asi como
tecnologias relacionadas con programas informaticos.

En cuanto a las instalaciones se menciona la falta de espacio para funcionarios y
para brindar servicios al usuario, asi como barreras en el acceso a las instalaciones.

En la categoria de servicios se agrupan las deficiencias que interfieren en la calidad
del servicio, las cuales se mencionan a continuacion: Demoras, tramites,
coordinacion entre unidades y entre instituciones, requisitos, servicio al cliente y falta
capacidad de respuesta para satisfacer la necesidad de usuario.

Otra deficiencia institucional es la relacionada con la comunicacién, especialmente la
comunicacion telefonica para atender las consultas de los usuarios, en algunos
casos porque no se atiende la llamada y en otros porgue no se canaliza
correctamente.

Las acciones estratégicas propuestas estan enfocadas a corregir las deficiencias, las

cuales no se mencionan en este analisis porque cada una es especifica para cada
deficiencia de acuerdo con la institucion.
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Conclusiones

Como se establecié en la introduccion, este resumen ejecutivo se basé en el
Diagnostico anual que elabora la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de
Contraloria de Servicios, por lo cual se exponen de forma sintetizada las funciones y
alcances que tienen las Contralorias de Servicios; su situacion actual, en términos
de la asignacion de recursos, asi como las inconformidades y consultas que se
atienden con mayor frecuencia.

Las Contralorias de Servicios fueron creadas con la finalidad de promover la
participacion de los usuarios para el mejoramiento continuo en la prestacion de los
servicios publicos que brinda el Estado costarricense. Mediante ellas se busca que
los ciudadanos puedan presentar sus inquietudes por el servicio recibido y con una
actitud proactiva, presentar recomendaciones para prever situaciones no deseadas y
mejorar la calidad en el servicio, logrando la satisfaccién de los usuarios. De esta
manera, las Contralorias de Servicios constituyen un canal de intermediacion entre
los usuarios y las autoridades que son las responsables de garantizar la prestacion
de los servicios en forma oportuna y eficaz.

Con relacion a la estabilidad laboral de los Contralores de Servicios, se concluye que
es positiva por cuanto 85% se encuentra en propiedad, lo cual representa un
aspecto favorable, por cuanto genera continuidad y por consiguiente acumulacion de
conocimiento en el funcionamiento de la Contraloria de Servicios, haciendo la
salvedad que este elemento no es determinante en el desempefio de los Contralores
de Servicios ya que existen otros factores que intervienen, pero si influye.

El porcentaje de Contralores de Servicios que tienen recargo de funciones es de
35%, este dato revela que todavia un porcentaje importante de Contralores de
Servicios no estan dedicados totalmente a la funcion que les compete en la
Contraloria de Servicios, lo cual evidencia una debilidad, ya que en la medida que
dispongan de menor tiempo para atender las exigencias propias y funciones
asignadas, se le resta importancia al propoésito para el cual fueron creadas.

De acuerdo con los datos obtenidos, el porcentaje de remision de informes no fue
superado con respecto al 2007, de lo contrario disminuyd ya que en el 2007 existian
79 Contralorias de Servicios inscritas y 56 remitieron el informe, para el 2009,
habian 108 registradas de las cuales se esperaba que 90 enviaran el informe, sin
embargo solo 57 lo hicieron.

A nivel general se observaron debilidades en lo que respecta a identificacion de las
deficiencias de la institucion asi como al planteamiento de acciones estratégicas, en
muchos casos, las recomendaciones a las autoridades superiores no se plantearon
con concrecién y claridad lo que plantea la duda, si realmente las autoridades
comprendan la importancia de su implementacion.
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Con relacion a las inconformidades y consultas recibidas, se denota que aquellas
instituciones que tienen contacto méas directo con los ciudadanos, dependiendo del
tipo de servicio, ya sea en los trdmites o en la prestacién del mismo, son las que
reciben mayor volumen de inconformidades en promedio (ministerios y empresas
publicas).

Cabe resaltar, como las instituciones han hecho esfuerzos para que las Contralorias
de Servicios puedan ser de féacil acceso para los usuarios y como se han
implementado diferentes instrumentos y facilidades para que estos sean
escuchados, con la finalidad de promover la mejora en la calidad de los servicios
que se brindan y el logro en la satisfaccion de los usuarios.

Finalmente, es importante anotar que de acuerdo con la informacion recabada en los
Informes d Labores analizados, los ciudadanos demuestran una tendencia de
aumento en cuanto al conocimiento sobre su existenciay a plantear sus consultas a
las Contralorias de Servicios, ya sea porque la consultan en forma directa en las
instalaciones en que se encuentran, o utilizando los instrumentos, medios o canales
disponibles para que el usuario manifieste sus inconformidades.
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