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1. OBJETIVO

Cumplir con lo establecido en la Ley N° 9158, “Ley Reguladora del Sistema Nacional de
Contraloria de Servicios” articulo 14.- “Funciones de las contralorias de servicios”,
inciso 13, que establece:

Elaborar y aplicar, al menos una vez al afio, instrumentos que permitan medir la percepcion para
obtener la opinién de las personas usuarias sobre la calidad de prestacion de los servicios, grado
de satisfaccién y las mejoras requeridas; para ello contara con los recursos y el apoyo técnico de
las unidades administrativas.

Paralelamente al cumplimiento de dicho mandato, con el presente trabajo la Contraloria
de Servicios (CS) atiende a los requerimientos planteados por la Contraloria General de
la Republica (CGR), en el Indicador Gestién Institucional (IGI) que promueve dicho ente
contralor, en lo relativo al punto 6.7 que indica:

¢, Se evalla, por lo menos una vez al afio, la satisfaccidn de los usuarios (personas fisicas o juridicas,
publicas o privadas, segun corresponda) con respecto al servicio que presta la institucion,
incluyendo el apoyo y las ayudas técnicas requeridos por las personas con discapacidad?

Con miras a documentar oportunamente el cumplimiento oportuno del punto indicado
del IGI, se remite copia del presente informe a la Secretaria de Planificacion Institucional
y Sectorial (SPIS), que es quien lidera la medicion del IGl en el MICITT.

2. ANTECEDENTES DE CONSULTA REALIZADA EN EL 2018

Conforme se tiene documentado en correos entre la Contraloria de Servicios y la SPISI,
que van del 19/06/2019 al 06/08/2019, se tiene una diferencia de criterios entre ambas
instancias con respecto a la medicién realizada en el 2018, motivo por el cual dicha
medicion (y subsecuentes planes de mejora) no se consideraron para efectos de la
medicién del indice de Gestion Institucional (IG1). A continuacion, se resefia la diferencia
de criterios y medidas tomadas:

Pregunta 6.7: ¢ Se evalla, por lo menos una vez al afio, la satisfaccion de los usuarios (personas
fisicas o juridicas, publicas o privadas, segun corresponda) con respecto al servicio que presta la
institucion, incluyendo el apoyo y las ayudas técnicas requeridos por las personas con
discapacidad?

-CS/ Precisamente para cumplir este punto la CS, antes de concluir el 2018 realizé una encuesta
que documentd con el archivo “6.7) 2018 Encuesta percepcion y satisfaccion - Resultados.xlsx”,
lo cual, se puede complementar con el documento

-SPIS/ Observacion de acuerdo al instructivo:

Documento probatorio:
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a) Informe del estudio de satisfaccion de los usuarios para el 2018.

b) Oficializado por la autoridad institucional pertinente.

Es necesario elaborar un informe especial del estudio de satisfaccién de los usuarios, el mismo
debe ser oficializado por el Jerarca,

mediante el envio del mismo a los involucrados con una serie de directrices y la solicitud de
acciones concretas para mejorar los aspectos que han sido calificados de forma negativa.

Adicionalmente, con relacion a la posicion de la SPIS de que el informe de la consulta
deba de estar “Oficializado por la autoridad institucional pertinente”, la CS aprovecho la
charla de induccion con la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios (STSNCS) de MIDEPLAN, realizada el 21/11/2019, sobre la necesidad de que
el Jerarca Institucional oficialice los informes de la CS.

Si bien la consulta fue genérica, el criterio de la STSNCS es que segun el mandato de
la Ley 9158, solo el informe anual de la CS debe ser avalado por el jerarca y asi queddé
documentado en los correos electrénicos intercambiados entre la CS y la STSNCS del
21/11/2019 al 29/11/20109.

Para mayor abonar en esta linea de pensamiento, conviene citar la Ley 9158,
especificamente el articulo 13 “Independencia de la contraloria de servicios”, donde
literalmente se establece que:

Las contralorias de servicios ejerceran sus funciones con independencia funcional y de
criterio respecto del jerarca y los demas componentes de la administracion activa de la
organizacién; por ello, no deberan realizar funciones ni actuaciones de la administracién activa,
excepto las necesarias para cumplir sus propias funciones. Sus recomendaciones se sustentaran
en la normativa interna de cada organizacion, manuales, reglamentos, criterios legales, técnicos
y buenas practicas administrativas y de control interno que fundamenten su gestién. (el
resaltado no es del original).

El legislador fue sabio al establecer dicha independencia de criterio, pues le dio agilidad
a la CS para atender las gestiones de los usuarios “con la mayor diligencia” (articulo 43
de la ley citada), ademas de que libera al Jerarca, que ya de por si tiene muchas y
elevadas responsabilidades, de las que puedan desprenderse del apresurado accionar
al que esta comprometida la CS.

Consecuentemente, para la presente consulta, se ha formalizado su realizacién, tanto
en tiempo como en forma, por medio del presente informe, que, de acuerdo con los
criterios expuestos, se oficializa con la firma del Contralor de Servicios y su remision al
sefior Jerarca, lo cual se aprovecha de copiar a la SPSI para efectos de la medicion del
IGI del MICITT al 31/12/2019.
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3. METODOLOGIA

La Ley N° 9158, en el citado articulo 14, inciso 13, establece entre las funciones de la
CS el “Elaborar y aplicar, al menos una vez al afo, instrumentos que permitan medir la
percepcion para obtener la opinion de las personas usuarias”, pero no precisa la
metodologia que debe aplicarse para tales efectos, por lo cual se tiene libertad de que
la medicion requerida pueda hacerse por medios estadisticos, de criterio o distinta
naturaleza, e incluso combinacion de ellos.

No obstante dicho margen de accion, a fin de contar con resultados inferibles a toda la
poblacién de usuarios atendidos, o en su defecto, al menos comenzar a identificar los
requerimientos para lograr dicho fin en un futuro, se inici6 con un enfoque
eminentemente estadistico, para lo cual se contdé con el apoyo del profesional en
Estadistica de la Secretaria de Planificacion Institucional y Sectorial (SPIS), quien desde
su formacién, oriento la elaboracién del plan de muestreo, apoy6 la determinacion de
pardmetros, el calculo de la muestra, la definicion de los criterios de seleccién, a la vez
que ayudo a esclarecer varias inquietudes que se generaron en el proceso.

3.1) Ficha técnica de servicios del MICITT

Como primer paso para la medicion, se definié una ficha técnica para los servicios del
MICITT debidamente alineada con los reportes que la institucion ha presentado
oportunamente ante la STSNCS de MIDEPLAN.

En el presente momento dicha ficha técnica se centra en las necesidades de la consulta
a realizar, no obstante, tal como se puede ver en el anexo respectivo, tiene previstos los
espacios respectivos para la vinculacion con Mejora Regulatoria y Simplificacién de
Tramites, la vinculacion con Transparencia y Datos Abiertos y las referencia al
procedimiento oficializado y publicado.

3.2) Primer planteamiento y marco muestral

En un primer momento, se consideraron la totalidad de los servicios reportados por el
MICITT ante la STSNCS de MIDEPLAN, lo que, segun la informacion de las diversas
poblaciones de cada servicio suministrada por las areas respectivas, cada una de las
cuales se consideré como un estrato, lo cual condujo a una poblacion total de 12.669
usuario, que con un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 3,5% y una tasa
de respuesta estimada del 60%, condujo a una muestra total de 1.230 usuarios
distribuida entre los distintos estratos (servicios).
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Con esa informacién, el punto de “arranque aleatorio” y el “factor de separacion K”
definidos por el estadistico, se procedio a seleccionar la muestra en cada estrato y a
iniciar el proceso de aplicacion de la encuesta.

En algunos de los servicios, la informacion recibida de las areas no contaba con el canal
de comunicacion para contactar al usuario (niumero de teléfono o correo electrénico),
por lo que se le solicitd la dependencia respectiva el suministro de dichos datos (que
tenia que complementar con los expedientes especificos de los casos seleccionados en
la muestra). En otros casos, la informacién recibida era errénea, los nimeros de teléfono
eran de otros paises, lo que ademas de representar un elevado costo de llamada
implicaba complicaciones adicionales de diferencia horaria.

En ese contexto y de la discusion con los responsables de los CECI (que era el estrato
mas grande), surgio la inquietud de si dichos usuarios efectivamente eran usuarios
finales del MICITT, pues en caso negativo, la medicidn de la percepcién y satisfaccion
gue ellos pudiesen manifestar no necesariamente iria en linea con la gestién
institucional. Ante estas interrogantes, abiertamente conversadas con el estadistico, se
opt6 por hacer una nueva corrida de datos, es decir, realizar una nueva definicion de la
muestra tal como se indica a continuacion.

3.3) Segundo planteamiento y marco muestral

Para el segundo planteamiento, una vez eliminado los CECI, se qued6 con una
poblacién de 1.323 usuarios (significativamente menor al primer planteamiento), para el
cual se consideré un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5% y una tasa
de respuesta estimada del 75%, estos parametros condujeron a una muestra total de
397 usuarios, distribuida entre los distintos estratos (servicios).

No obstante, los ajustes metodoldgicos realizados, la tasa efectiva de respuesta
obtenida fue significativamente menor a la proyectada, lo cual hace que el margen de
error estimado fuera mucho mas elevado del que se planted originalmente y por ende
los resultados obtenidos no son inferibles a la poblacion.

3.4) Separacién del enfoque estadistico
Tal como se indico al inicio del apartado de “metodologia”, el mandato legal es que la

CS debe “Elaborar y aplicar, al menos una vez al afio, instrumentos que permitan medir
la percepcion para obtener la opinion de las personas usuarias”, pero no se ha
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establecido que la misma deba ser de manera estadistica, asi que para aprovechar el
esfuerzo realizado (formularios, protocolos, marcos muestrales y demas aspectos de
coordinaciéon y apoyo), se opté por continuar con la encuesta aun cuando los resultados
no fueran inferibles.

Es asi, como de comun acuerdo con el estadistico, se prescindié de continuar su
colaboracién, pues las limitaciones cercenaron los presupuestos necesarios para la
validez de la inferencia estadistica, por lo que necesariamente la consulta tomo un giro
hacia un enfoque no estadistico, pero igualmente valido para efectos de cumplir con el
mandato normativo y realimentar a la administracién activa sobre oportunidades de
mejora para contribuir en la prestacién de mejores servicios en beneficio de los usuarios,
tal como se expone en los apartados siguientes.

Es importante sefialar que al solicitar a las areas la informaciéon de los usuarios
atendidos durante el afio 2019, se identific la primera dificultad de que las diferentes
dependencias llevan dicha informacién de manera bastante diferente, incluso a algunas
se les dificultd el suministrarla lo cual tuvo consecuencias en el ritmo del estudio; esta
situacion se retoma mas adelante en las oportunidades de mejora.

Se resalta que a cada usuario entrevistado se le garantizé que la informacion por él
aportada solo se utilizaria de manera agregada, es decir, sin que se pudiera identificar
a su persona, no obstante, la CS conserva los respaldos de todo el proceso ejecutado.

4. EJECUCION DE LA ENCUESTA
La encuesta, conforme a la metodologia expuesta, se aplico para los distintos servicios
definidos por el MICITT ante la STSNCS de MIDEPLAN, teniendo en cuenta lo que a

continuacion se indica para cada caso:

(1) Alfabetizacion y Capacitacion en Firma Digital [Direccion de Gobernanza
Digital]

Se aplic6 la encuesta por teléfono y las respuestas recibas fueron procesadas.
(2) Soporte en seguridad cibernéticay atencion de incidentes a través del C-SIRT
La muestra se tuvo que ajustar a los casos especificamente suministrados por el C-

SIRT, lo que afect6 la metodologia definida; sobre la muestra recibida del C-SIRT, se
aplicé la encuesta por correo y las respuestas recibidas fueron procesadas.
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(3) 3,1. Otorgamiento Fondos no reembolsables (Fondos Incentivos) [STI] y 3,2.
Otorgamiento Fondos no reembolsables (Fondo PROPYME) [STI]

Tanto en la muestra calculada para la primera poblacién considerada, como para la
segunda poblacion definida, el estadista no determind muestra para los 66 usuarios de
este servicio.

(4) 4,1. Subcomponente Desarrollo de Capacidades Empresariales para la
Competitividad (Pymes) [PINN] y 4,2. Subcomponente Programa de Formacion
de Recursos Humanos Avanzados (becas) [PINN]

Se aplico la encuesta telefonicamente sobre las muestras seleccionadas y llamo la
atencion la resistencia de algunos usuarios a contestar o que solicitaban que los
llamaran luego, y simplemente “desaparecian”.

(5) Alfabetizacién Digital a través del Programa Centros Comunitarios
Inteligentes [CECI]

Tal como se ha indicado previamente, al profundizar en el analisis de los servicios, se
llegd a cuestionar que este fuera un servicio que el MICITT ofrezca al usuario final, justo
por este cuestionamiento se hizo el replanteamiento de la poblacion y el nuevo célculo
de muestra.

No obstante, lo anterior, se hicieron unas pocas encuestas telefénicas a criterio,
Unicamente para tener una idea, aunque modesta, de la percepcion y satisfaccion de
los usuarios con dicho servicio.

(6) Tramite de Permisos de Uso de Frecuencias de Banda Angosta [Departamento
de Normas y Procedimientos en Telecomunicaciones y Departamento de
Administraciéon del Espectro Radioeléctrico]

Se aplico la encuesta por teléfono y las respuestas recibas fueron procesadas.

(7) Concesiones directas para uso de frecuencias del servicio fijo [Departamento
de Normas y Procedimientos en Telecomunicaciones y Departamento de
Administracién del Espectro Radioeléctrico]

Tel. 2248-1515 Ext. 198 | Fax 2257-8765
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Tanto en la muestra calculada para la primera poblacién considerada, como para la
segunda poblacion definida, el estadista no determiné muestra para los 9 usuarios de
este servicio.

(8) Concesiones publicas parael uso y explotaciéon de frecuencias [Departamento
de Normas y Procedimientos en Telecomunicaciones y Departamento de
Administracién del Espectro Radioeléctrico]

Al aplicar la ficha técnica de este servicio, juntamente con el area responsable del
mismo, se determiné que no es un servicio a usuarios finales, por lo que no fue
considerado en las dos versiones de poblaciones utilizadas para la determinacion de la
muestra, asi que no tiene efecto sobre el estudio.

(9) Autorizacion de anuncios comerciales [Departamento de Administracion del
Espectro Radioeléctrico] y

(10) Autorizacion de carné de locucion [Departamento de Administracién del
Espectro Radioeléctrico]

Dada la alta demanda de atencién que requirieron la aplicacion de las encuestas a los
demas servicios que ofrece el MICITT, y en aras de lograr una mayor y mejor
coordinacion de las particularidades de los servicios de “09) Autorizacion de anuncios
comerciales” u “10) Autorizaciéon de carné de locucién”, se opté por trasladar la
aplicacion de la encuesta a estos servicios para el primer trimestre del 2020.

5) RESULTADOS OBTENIDOS

Los resultados obtenidos de las encuestas efectivamente realizadas se exponen por
cada servicio que fue objeto de aplicacién de esta, segun el apartado anterior de
“Ejecucion de la Encuesta”, pero centrando la atencion en los casos que llaman la
atencibn y particularmente que representen oportunidades de mejora,
independientemente de la representatividad de los resultados.

(1) Alfabetizacion y Capacitacion en Firma Digital [Direccion de Gobernanza
Digital]

Los resultados mas altos, entre “muy bueno” y “excelente”, se obtuvieron en las
preguntas relacionadas con el trato recibido de parte de los funcionarios del MICITT, el
conocimiento del tramite por parte de dichos funcionarios y la duracion del tramite; el
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rango de respuestas se abre desde “bueno” a “excelente” al referirse a la asesoria
recibida, la claridad de los requisitos, la divulgacion de servicio, la confiabilidad del
servicio, el acceso telematico y la calificacion general.

Donde bajan las calificaciones es cuando se pregunta sobre la relacion entre el servicio
recibido, el acceso telefénico y la honestidad en la prestacion del servicio, en que
algunos casos las respuestas bajan hasta un “regular”.

El Unico aspecto deficiente sefialado por uno de los usuarios es “El manejo de la ley
8454 ley de certificados, firmas digitales y documentos electrénico.” Y como
oportunidades de mejora sefialaron “Promocionar la importancia de la firma digital y la
charla suficiente anterioridad, se podrian llevar a cabo otro tipo de ejemplos practicos
de cémo utilizar la firma digital, no solo para la firma de documentos electrénicos PDF,
por mencionar algunos: autenticacion web, Pre registro, Transferencia de fondos.”

La CS procedera a comunicar estos resultados al area respectiva y en su plan de trabajo
del 2020 incluira el retomar los casos de bajas calificaciones en el tema de “honestidad”
a fin de profundizar en el motivo de estas y ver si corresponden a situaciones de
insatisfaccion general, percepciones sin fundamento, o eventualmente a alguna
situacion que merezca atencion.

(2) Soporte en seguridad cibernéticay atencion de incidentes a través del C-SIRT

Para este servicio la mayoria de las calificaciones recibidas fue de “excelente”, solo en
las preguntas relacionadas con claridad de requisitos, divulgacion del servicio,
confiabilidad del servicio y acceso telefonico, se obtuvieron respuestas esporadicas de
“‘bueno”.

Como aspectos deficientes, los usuarios indicaron que “Se deberia concientizar mas a
las jerarquias y altos mandos sobre la importancia de la seguridad de la informacion.
Establecer metas y cumplimientos por ministerio en dichas areas y atencion mas
personalizada”; mientras que como oportunidades de mejora sefalaron: “Mayor
profundidad en desarrollo de sistemas seguros y seguimiento”.

La CS comunicara los resultados al area correspondiente y se deja la inquietud de
ampliar la base muestral a fin de poder obtener una mayor y mejor devolucién de los
usuarios, pues basicamente se trabajé con una lista preseleccionada por el C-SIRT.
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(3) 3,1. Otorgamiento Fondos no reembolsables (Fondos Incentivos) [STI] y 3,2.
Otorgamiento Fondos no reembolsables (Fondo PROPYME) [STI]

Tal como se indico en el apartado de “Ejecucién de la Encuesta”, este servicio no fue
objeto de aplicacién de encuesta, por lo que no se tienen resultados para analisis.

(4) 4,1. Subcomponente Desarrollo de Capacidades Empresariales para la
Competitividad (Pymes) [PINN] y 4,2. Subcomponente Programa de Formacion
de Recursos Humanos Avanzados (becas) [PINN]

Las encuestas aplicadas par los servicios que brinda el PINN permiten identificar una
alta volatibilidad de resultados, asi se tiene que las mejores calificaciones las obtiene en
temas como trato brindado, relacion entre el servicio versus las necesidades del usuario,
confiabilidad del servicio, acceso telefénico, acceso telematico y calificacién general.

Para el PINN, las calificaciones recibidas se sitian en nivel intermedio para los rubros
de claridad de requisitos, y bajan incluso al nivel de deficiente para las categorias de
duracion del tramite, divulgacion del servicio y honestidad en la prestacion de servicios.

Como aspectos deficientes los usuarios sefialan: “Falta de informacion en los tramites y
en los cambios de los procedimientos, aclarar requisitos, mejorar el tiempo de respuesta,
mAas conocimiento, acompafiamiento y ayuda presencial, que el funcionario que lo
atendioé no fue claro con los requisitos y los tiempos y aclaracion de respuestas”.

Mientras que como oportunidades de mejora citan: “mejorar el servicio, mas divulgacion
y facil acceso, agilizar la respuesta del tramite, presentarse a la empresa y temas de
organizacion y cumplimiento’.

La CS procedera a comunicar estos resultados al area respectiva y en su plan de trabajo
del 2020 incluira el retomar los casos de bajas calificaciones en el tema de “honestidad”
a fin de profundizar en el motivo de estas y ver si corresponden a situaciones de
insatisfaccion general, percepciones sin fundamento, o eventualmente a alguna
situacion que merezca atencion.

(5) Alfabetizacién Digital a través del Programa Centros Comunitarios
Inteligentes [CECI]

A partir de las interrogantes planteadas en el apartado de Ejecucion de la Encuesta, la
CS se deja la inquietud de revalorar la definicién de servicios para el usuario final a fin
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de resolver para los afos subsiguientes, si este caso se puede considerar o no, como
un servicio.

No obstante, lo anterior, a fin de aprovechar el esfuerzo realizado, se incluyen los
resultados identificados con relacion a este caso: de las encuestas aplicadas, la gran
mayoria da calificaciones de “muy bueno” a “excelente” a las consultas relacionadas con
trato brindado, conocimiento del funcionario que atendio, duracion del tramite,
divulgacion del servicio, confiabilidad del servicio, acceso telefénico y telematico,
honestidad y calificacion general.

Las respuestas obtenidas bajan ligeramente para los conceptos de asesoria recibida y
relacion entre el servicio recibido versus las necesidades. Donde los CECI reciben las
calificaciones més bajas es cuando se consulta sobre la claridad de los requisitos.

Como aspectos deficientes los usuarios citan las “especificaciones y que la Internet
lenta”y como oportunidades de mejora centran la atencion en que “el proceso sea mas
rapido, una mayor calidad y aumento de velocidad de equipo”.

(6) Tramite de Permisos de Uso de Frecuencias de Banda Angosta
[Departamento de Normas y Procedimientos en Telecomunicaciones vy
Departamento de Administracién del Espectro Radioeléctrico]

Las calificaciones mas altas para este servicio se obtuvieron en los conceptos de trato
brindado, relacion entre servicio recibido versus necesidad del usuario, confiabilidad del
servicio, honestidad y calificacion general.

Las respuestas se sitlan en niveles ligeramente inferiores para las preguntas
relacionadas con asesoria brindada por el funcionario, conocimiento del servidor sobre
la tematica, claridad de los requisitos, divulgacion del servicio, acceso telefénico y
telematico.

En donde se reciben los resultados mas bajos es en las consultas sobre duracion del
tramite.

Los usuarios sefalan como deficiencias de este servicio las siguientes: “La burocracia,
pues se dura mucho de una instancia a otra para resolver, en la divulgacion, uno busca
los requisitos y a veces esta un como escondida en la web, sumamente lento, la persona
que atiende debe tener mayor conocimiento del tramite”. Por otro lado, sefialan como
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oportunidades de mejora el “buscar mejorar los tiempos de gestion del ministerio (este
aspecto es reiterativo) y un ment mas amigable con el usuario”.

(7) Concesiones directas para uso de frecuencias del servicio fijo [Departamento
de Normas y Procedimientos en Telecomunicaciones y Departamento de
Administracién del Espectro Radioeléctrico]

Tal como se indico en el apartado de “Ejecucion de la Encuesta”, este servicio no fue
objeto de aplicacién de encuesta, por lo que no se tienen resultados para analisis.

(8) Concesiones publicas para el uso y explotacion de frecuencias [Departamento
de Normas y Procedimientos en Telecomunicaciones y Departamento de
Administracién del Espectro Radioeléctrico]

Tal como se indicé en el apartado de “Ejecucién de la Encuesta”, este servicio no fue
objeto de aplicacion de encuesta, por lo que no se tienen resultados para analisis.

A partir de las interrogantes planteadas en el apartado de Ejecucién de la Encuesta, la
CS se deja la inquietud de revalorar la definicion de servicios para el usuario final a fin
de resolver para los afios subsiguientes, si este caso se puede considerar 0 no, como
un servicio.

(9) Autorizacion de anuncios comerciales [Departamento de Administracion del
Espectro Radioeléctrico] y

(10) Autorizacion de carné de locucion [Departamento de Administracién del
Espectro Radioeléctrico]

Tal como se indic6 en el apartado de “Ejecucion de la Encuesta”, tanto el servicio de
autorizacion de anuncios comerciales como el de autorizacion de carné de locucién, no
fue objeto de aplicacion de encuesta, por lo que no se tienen resultados para andlisis.

6) OPORTUNIDADES DE MEJORA IDENTIFICADAS

La experiencia de la aplicacion de la presente encuesta de percepcion y satisfaccion de
las personas usuarias de servicios del MICITT, ha permitido identificar una gran cantidad
de oportunidades de mejora, que para su mayor aprovechamiento se distinguen en tres
ambitos de accion: propias para la misma CS, generales para todas las areas y
especificas para determinadas instancias.
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6.1) Oportunidades de mejora propias para la misma CS

a) Reprogramar las encuestas de percepcion y satisfaccion para que las mismas se
realicen de manera rotativa durante el afio, en los meses de menor demanda de
informes, a fin de aliviar la pesada carga de trabajo que representd la realizacion
del presente trabajo en los ultimos dos meses.

b) Coordinar la posible obtencion de apoyos adicionales, como estudiantes
universitarios en practicas profesionales o similares, para la realizacion es este
tipo de estudios.

c) Realizar una amplia divulgacion entre las areas del hecho de que las encuestas
de percepcion y satisfaccién, si bien son lideradas por la CS, son una
responsabilidad legal de la institucion y segun la Ley 9158, toda la administraciéon
activa debe colaborar con su realizacion.

d) Incluir en el plan de trabajo de la CS para el 2020 la revision de las areas que
recibieron bajas calificaciones en el tema de “honestidad” a fin de profundizar en
el motivo de estas y ver si corresponden a situaciones de insatisfaccion general,
percepciones sin fundamento, o eventualmente a alguna situacion que merezca
atencion.

e) Ampliar la base muestral del servicio brindado por el C-SIRT.

f) Revalorar, y en caso necesario, solicitar a la STSNCS del MIDEPLAN el apoyo
respectivo, para validar la clasificacién de servicios que ha definido el MICITT,
particularmente en lo relativo a los casos de:

e Alfabetizacién Digital a través del Programa Centros Comunitarios
Inteligentes [CECI]

e Concesiones publicas para el uso y explotacibn de frecuencias
[Departamento de Normas y Procedimientos en Telecomunicaciones y
Departamento de Administracién del Espectro Radioeléctrico]

g) Analizar la posibilidad de implementar una herramienta especializada para la
realizacion de encuestas via Internet, de manera que se obtenga una mayor
cantidad de resultados y el proceso sea mas acorde con la imagen institucional
de Ministro Rector en ciencia, tecnologia y telecomunicaciones.

Tel. 2248-1515 Ext. 198 | Fax 2257-8765
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6.2) Oportunidades de mejora generales paratodas las areas

a)

b)

Uniformar los requisitos minimos de informacion que deben de tener en sus
bases de datos para efectos de la eventual realizacibn de encuestas de
percepcion y satisfaccion. Preliminarmente se considera que necesariamente
deben contener explicitamente (i) el nombre de la persona contacto, (ii) el nimero
de teléfono vy (iii) el correo electronico.

Incluir al pie de todo formulario aplicable para la prestacion de servicios, ya sea
impreso o digital, una leyenda que en su redaccion puede variar, pero que
conserve los aspectos sustantivos de la siguiente propuesta: “Estimado usuario,
segun la Ley 9158, eventualmente usted podria ser seleccionado para aplicar una
encuesta de percepcion y satisfaccion de servicios, de ser asi, favor brindar su
colaboracion. Contraloria de Servicios (contraloria.servicios@micitt.go.cr,
teléfono 2539-2310).

6.3) Oportunidades de mejora especificas para determinas instancias

Las oportunidades de mejora para casa instancia se obtienen del apartado de
“‘Resultados Obtenidos”, las cuales se les comunicara en forma especifica a cada cual,
para que las analicen y a partir de ahi, “desarrollan planes de mejora con base en los
resultados de las evaluaciones de satisfaccion de los usuarios” tal como lo requiere el
IGI promovido por el Ente Contralor Nacional.
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7) ANEXOS
A) Fichatécnica de servicios del MICITT

MINISTERID DE CIENCLIA, TECHOLOGLA ¥ TELECOMUNICACIONE 5 y

DESPACHO MINISTERIAL K

CONTRALORIA DE SERVICIOS

FICHAS TECNICA DE SERVICIOS |
OFRECIDOS POR EL MICITT A USUARIOS EXTERNOS'
Costenida
1} Alfabetizacion y Capacitacion en Firma Digital [Direccion de Gobernanza Digital]...2
2} Soporte en seguridad cibermética y atencicn de incidentes a fravés del C-2IRT .3
3} Ctorgamiento Fondos mo reembolsables (Fondos Incentivos-Fondo FROFYME)
= 4
3,1) Ctorgamients Fondos no reembolsables (Fondos Incentivos) [STI] e 4
3,2) Ctorgamiente Fondos no reembolsables (Fondo PROFPYME) [STI] e 5
4} Ctorgamiento Fondos no reembolsables: i}
4,1} Subcomponente Desamollo de Capacidades Empresarisles para la Competitividad
[Pymies) [FIMM] 5
4,2} Subcomponentz Programa de Formacion de Recursos Humanos Avanzados
[bec=s) [PIMNM] T
5} Alfabetizacicn Digital a través ded Programa Centros Comunitarios Inteligentes [CECH]
B
8]} Tramite de Permisos de Uso de Frecuencias de Banda Angosta [Departamento de
Mormas v Procadimiantos en Telecomunicaciones v Departamento da Administracion del
Especiro Radioelécirico] a
T} Concesiones direcias para uso de frecuencias del servicio fijo [Departamento de
Mormas v Procadimiantos en Telecomunicaciones v Departamento da Administracion del
Especiro Radicel&cirica] 10
8) Concesicnes plblicas para el uso v explotacidn de frecusncias [Departamento de
Mormas v Procadiméantos en Telecomunicaciones v Departamento da Adminisiracion del
Especiro Radicel&cirica] 11
g9} Autorizacion de anuncics comerciales [Departamento de  Administracidn del
Especiro Radioelécirico] 12
10} Autorizecion de carmé de locucion [Departamento de Administracién del Especiro
Radioeléctrica] 13
ANEXD: Ficha Térnica de Servicios en blanco 14
! Fuente: Registro de Sendcios que se ofrecen el MICITT &l usuaio externa (aciualizado al 2018).
T I
§ - " : ! 1 de 14
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MINISTERIO DE CIENCLA, TECHOLOGIA ¥ TELECOMUNICACIONE S i

DESPACHO MINISTERIAL L J
COMTRALORIA DE SERVICIOS

1) Alfabetizacion y Capacitacion en Firma Digital [Direccon de Gabemanza
Diggital]

FICHA TECHICA DE SERVICIOS DEL MICITT

SERVICIO: Alfabetizacion v capacitacicon en firma digital

1ER (PRIMER) RESPOMSABLE, Dependencia: Departamento de Cerificadores de
Firrna Digital

Cargo: Diactar de 0G0 | Nembre: Jorge Mors Flores | Extension: 2351
Profesionales o técnicos asignados a la prestacion del servicio:

Cargo: Tecnico Mombre: Daysnns Mejia Garois | Extension: 2243

Cargo: Nombre: Extension:

Cargo: Nombre: Extension:

Direccion web especiiica: htps./www.mifirmadizital go.cr/

Comeo electronico especifico: firmadigitali@micit.go.cr
A b i S iy

|
[ ol e ] I ———
| i Mrees ]
[Er=ey

rm

GENERALIDADES

Descripcion del servicio: Capacitar, prioftariamente a ks funcicnarios de las insbiuciones
plblicas, ¥ an lo pasible, & poblico en general, an el wma de los documentos elecirdnicos v la firma
digital, como gamantia de sequridad fecnoltgica, valides juridica y confanza.

Dwracion minima: 2 haras | Duracion maxima: 2.5 horas

Registro documental {o base de datos) de la gestion presentada por el usuario:
Lista asistencia de charlas sobre firma digitsl

PARA USD EXCLUSIVO DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

Vinculacion con Mejora Regulatoria y Simplificacion de Tramites: ghg

Vinculacion con Transparencia y Datos Abiertos: ahg

Referencia al procedimiento oficializado y publicado: ghg

Fecha actualizacion ficha tecnica: 12/MNoviermbre [ 2018

R . 2 de 14
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B) Formulario de encuestas telefénicas
MINISTERI-DE-CIENCLA, TECHOLOGLA-Y-TELECOMUNICACIONE 3= y :
L3
ENCUESTA-TELEFOMNICA-DE-FERCEPCION -Y-SATISFACCION-Y
DE-LAS-PERSONAS-USUARIAS-DE-SERVICIOS-DEL-MICITTE]
h|
I. = Identificacion-del-usuaric-e-inicio:
1. = Servicio-porencuestar:-+ = 1
2} usuarin- --3)-Nombre -4)-Numero-teléfono: 1
5)-Primerintento:{Fachay-hors-de-splicacidn- ./ /2010 -a-las-_q]
6)-Segundo-intento:-(Fechay-hora-de-gplicacinn- ./ /2018 alas-_q
T} Tercerintento:-(Fechay -hora-de-aplicscidn- ./ /2018 -a-las-_q|
)4 usuarioeemplarn- -9)-Mombre_ -i0}Nimero-teléfono;_ ]
|
11-Bresentacion: |
Estimadao- ‘mi-nombre-es- ;-le-estoy-llamando-de-parte-de-
la- Contraloria- de- Servicios- del- MICITT: - segin- nuestros- registros, - usted- hizo: uso- de-
nuestros-senvicios-de- durante- el presente- afio-y-
quenamos-pedire-gue-por-favor nos-permita- hacerle-una-breve-encuesta-para-medir-la-
calidad-de-nuestros servicios. |
Se- le- garantiza- gue- dicha: informacion- sera- utilizada: de- forma: confidencial- y- los-
resultados-solo-se-conoceran-de-maners-agregada, -es-decir, -como-parte-del-total-de-las-
personas-encuestadas |
Il. = Percepcion-y-grado-de-satisfaccion-con-el-servicio-recibidof]
1
En-cada-uno-de- los-siguientes-aspecios, -de-acuerdo- con-su-opinicn, -fawor-marcar- con-
una- "> un-nimero-entre-el-1+y-ed-5, donde-el-"1 “significa- Deficiante”, <l-"5"comesponde:
a-"Excelente™y-el-"3"implica-gque- ‘No-zabe-o-No-aplica™ |
1
[Eacale= =
T= = 3 1= [ = =]
Deficlantss Regular= | Bueno= lﬁy-ﬁuﬂnuil EMEIEEI Ho-sabe-o0-Ho-apllca-= o
‘L BpBCIOE-por-calllicar Escala= =
[ 1=] =] 3= d4=] 5°] Mahne |
1.+ Coma callcaria el raln bandado por el uncanana el T T T ] ] ] ] ] ] o
g | atendid cuande: usted: use: nuasires: servicios: (amabiidad,
carlesia, mespeio) P
2w Toma dria que Tue el nivel de asssona que Te dio: el a a a a a a o
campafien gue b alendd: para alendarsus inguistudes 7a
L 4N L0 EPRED, - LIS M orrc i del Sramse Sania el a a a a a a o
funcarana qué da-alendid Ta
;‘;-Crﬁdllnﬂ:-lnslrmlenw elabarada can: base- a-la- guia- suministrada: pore el Area-de- Modemizacian: del
Estadn, Secrtaria: Téonica: del Sislerna: Nacional de Confralarias: de Serdcics, del Mnisiens de
Plarificacion: Macional ¢ Politica Econdmica{MIDEPLAN L]
Tel. 2248-1515 Ext. 198 | Fax 2257-8765
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MINISTERIO-DE-CIENCLA, TECHOLOGLA-Y-TELECOMUNICACIONE 5= y
L)
h] Ercala =}
T= = = = = 5 =}
| Deflclente= | Regular= | Bueno= | Wuy- | Exc o-gabe-o- a =}
bueno=
Eepecios-por-calflcar= Escala= =}
[ 7o 3 3= 4= Z=[ NEMAo
4.+ g Loma evaluari usted B ouracion-oel ramile gue nealizda gl af af af = 4 o
5.+ Coma calficaria usted Ta dandad de fos reguisios estalecidos para el | 2] 8] a] o] = =
sarvicio gue ushed utilizd ?a
G ¢ Ous caliicacan 1 dara 2 la Svugecon que @ insieaon e hadadod | O] of o 8| @ a5
sarvico e usbad utilizd ?a
7. Segln su-opnicn, el senicio querecibio res pandia a sus necesidadesal of o] a] a] = 3 |a
A, ¢ Oue calilicacicn ke dariaalgrado de canhabildad en el seraco oty §| 0| o| a| & L=
9.+ i Enel caso de que usted nos haya cantactada por teléfana, Tavorindicar | of af a] a] = g |
la calificacidn gue e da-al grado de accesibiidad telefonica®a
T0.En- ca=a- de que nos: haya: contactado: por mbemet para: hacer u=a - del | of af a] a] = 1y
sarvicio, es decir, pagina: web, cames o redes, - que: calificacian e dariaa
S50 ACCEGos @ linea oo nnelacion -l ServicaFa
T1. ¢ Se-cumplid can'la condiaon de que elservico sa Je brindd sinscalicilade (o (oo o [o & o
dinera, - favares: nic ninguna otra: condicion: adidonal & s reguisitos
astablscides?a
12 g Cual seriafa-calhoacion general que usted le daria al seraoio, deficente, |8 (a3 [a [ [a o
regular bueno muy busno-osxcekanis
T
. = Preguntas-complementarias-
1. + ; Qué-aspectos-considera-son-deficientes-en-el-servicio-plublico-brindado ™
1
2. = ;Cugles-mejoras-recomienda-usted-para-el-servicio-plblico-recibido ™
1
T
. = Datus--perﬁonales-del-Enh'ﬂiiladu--ﬂ]
1.-Besoc---+__rMasculing-----={ yFemening------oemeeeee O8]
2 Hangc- de-edad-en-la- |:|ue-se encusnira: = - -menora-18- EIr‘H:lE'ﬂ
R R - -_ {_‘:l'ﬁ1E agﬁanc‘sﬂ
= +__)de-38-a-50-aficsq
- = -{__)de50-a-B5-ancsy
- = -{__imayores-de-G5-anosT
=+ +__yMoresponded]
3.'DDI‘|1iD'i|iD'dE|'IJEI.IEI'iD'I:F'I'IJ'I.I'iI'lDiEI -canton-y-distrita):- A
4. -Mivel-academico-{imo-alcarzado):+ 1
5. -Dela-institucion-(o-particular)+ 1
8.-Fecha-(sproximads)-en-guerecibid-el servicio; = = S2078
MUCHAS-GRACIAS-POR-5U- 'ﬂ'EHFD-"'
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C) Formulario de encuestas por correo
[
MINISTERIO-DE-CIENCLA, -TECHOLOGLA-Y-TELECOMUNICA CIONE 5= y
L
ENCUESTA-POR-CORREQ-DE-PERCEPCION-Y-SATISFACCICN
DE-LASPERSONAS-USUARIAS DE-SERVICIOS-DEL-MICITTE]
1
. HoCONTROL-
|. = Presentacion:- Estimado- seficr- (8], para- el- MICITT- es- importante- conocer su-
percepeidn-y-su-grado- de-satisfaccidn-con-el- servicio- recibide. - pues: ello- nos- permifird:
identificar-cporfunidades-de-mejora. - Por-eso,-se-le-agradece-responder-de-una-manera-
clara-y-sincera-la=s-siguientes-pregunias, -con-la-garaniia-da-qgue-dichs-informacion-sars-
utilizada-de-forma-confidencial ]
1
Il. = ldentificacion-del-usuario: ]
1. = Servicioporencuestar: = = 1
2. = Encuesta-enviads-al-correo-electronico: 1
3. = Fecha-deenvia: = = = A
4 = Ususrio-{gl= = - - 1
5. = Dela-institucidn-{o-particular); = 1
lll. = Percepcion-y-grado-de-satisfaccion-con-el-servicio-recibido
1
En-cada-uno-de-los-siguientes- aspectos, -de-acuerdo- con-su-opinicn, -fawor-marcar: con |
una-"un-ndmero-entre-el-1 y-el-5, donde-el-*1“significa- Teficiente” el- "5 comasponde:
a-"Excelente™y-al- "3 implica-gue- Mo-sabe-o-No-aplica ™
T Eacales o
1= = 3= = = = =
pular= E FRIENE o-8abe-0-HO-Bplica= |-
1
AEpacios-por-caliicars Escala=s =
T=] 2= 3= 4=] 5= H=hngo
1. g iama califcana el raba- bindado por el Tuncion ang: del a a [] a a [] =
BARCITT el atendid cuando: ustad: uso: nueshos: servicios
{armabilidad, coresia, raspaio)?a
2 Toma: dira- que fue: el nreel de asesarfs que e die- o a ] ] a ] ] =
oampaien-mue b alendd pana alendaer-sus inguishudes 78
3. -.g,‘.'ﬁ S Crilenio, que nmel EE COrKCIrT e ol bbb bl a a a a a a =]
a|funcionasrio que o abapdis 78
4. Comaevaliaia usted la duracicndeltdmite que realizg’y o o o] o] = a4 |z
S+ Toma calficara: usled Ta dandad de Tes reguisias 8 a a 8 a E =]
astablecdas parsel e rico gue usted utilizg s
;‘;-Cl'ﬁljlll:lﬂ:-lnslrl.nlenlu elabarada can: base 3B guia suministrada- pee el Arma - de Modemizascan del
Estade, Secrabtaria- Técnica: del Sislermna: Macional de: Canfralarias: de Serdcics dal Minisliens de
Plarificacicn Nacional 3 Politica Ecordmica{MIDERPLAN LY
-
o
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MINI STERID-DE -CIENCLA, -TECHOLOGIA-Y-TEL ECOMUNIC ACIONE 5=

DESPACHO-MINIETERIALY
ON

CONTRALORIA DE-SERVICIOER

T

8.+ | Dué callicacitn da dara a la divugacion gque [a instiuacn a a ] ] ]
I b dado alservicio ques usted wglizg 7o

7. g Sepinsuapiman, #l serdcio que-reabid respondia asus ] ] a B @
necasidades?a

B JOuE callicacion [&-daria @ graca e conhetided - en el ] E] ] EREE
sarvico recibido®a

9.5 En- el cazo: de' que usted: nos- haya: contaclade: por ] a B ] ]
teléfong, favor ndicar: | calficacikdin: que: e da- - grado: de
accesiblidad eleftnica™

TOUEn caso de gue nos haya contaciads par inlermet para a a E] ] a
hacaruse-dal sarvica, as-dacir, pagina-web, corea - oradas,
Lo calificacion de daria aesosaceesos enlinea con relacan
al-servicie?a

T1. ¢ S cumpho can fa condicion de que el servico se e brinds | @ a E] ] E I
=ine solicitarde dinero, favores: nic ninguna: olra: condicon
adcional @ los rmouisios astablecdos 7o

TE [ CUAl =arla [a callicacion general Gue ised & ara o | 8 E] ] ] o =
sarvico, deficiente. reqular bueno muy bueno o eseelente ¥

1
V. = Preguntas-complementarias-]
1

1. = ; Qué-aspectos-considera-son-deficientes-en-el-servicio-pldblico-brindado ]

2. = ;Cusles-mejorasrecomiends-usted-para-el-samnvicio-plblico-recibido 7]

a =
a =
2=
==
]
[=]
[=]
k|
h

1
W. = Datos-personales-del-entrevistado--1

1

1. = Sexo: = = - = = {__rhasculino--q]
[ Femeninci]
_-Otrof]

2 -Rango-de-edad-enda-quess-encuentra: = -(__'menora-18-afos]]

= = - )de-18-a-35-afics
= [ )de38-a-50-afics]
- = - )de-50-a-85-afos]
- = -[__ymayores-de-G5-afosy
. - = )Morespondey]
2. = Domidilio-delusuario-{Provincia, -canton-y-distrito):- &
3. =+ Mivel académico-[Ulime-glcanzada): - 1
4. = Fecha-{aproximada)-en-querecibid-al-sanicic: ! 120199
1
MUCHAS-GRACIAS POR-5U-TIEMFPOMN
Y
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C) Protocolo de aplicacién de encuestas

MINISTERID-DE -CIENCIA, - TECHOLOGIA-Y-TELECOMUNICACIONE 8= y

DESAACHD-MINISTERIAL-Y "

F H
Al

LN iRA UA LA - O e

L)

ENCUESTA-DE-PERCEPCION-Y-SATISFACCION 1
DELAS-PERSONAS-USUARIAS-DE-SERVICIOS -DEL -MICITTY

PROTOCOLO-DE-APLICACICN-ENCUESTAY
AFPREPARACIONY

1}=&ntas- de- llamar,- cercidrese- de- tener- claridad- de- a- cwsl- estrato- comresponde- el
encuesiado-g-llamar-para-que-tenga-idea-del servcio que-recibid dicho-usuario ]

2)=En-el-formulario-respectivo-anote-el- "B USUARIC" a-aplicar, -y-el-respectivo-nombre-
y-numerc-de-felafono-con-el-cualesté-asociado-dicho-usuaricd]

3)=En-la-eventualidad-de-gue-el- usuario- llamado- no- conteste. - anote-al-dia-y-hora-del-
“Primer-Intents”. Jo-deja-"pendiznte”y-sigue-con-ofro-usuano.

4)=Conforme-svance-con-los usuanios-que-si-contestan-podra-retomar les-gue-estén-en-
condicidn-de-"pendiente”, -si-no-contests, -snote-el-dia-y-la-hora-del-“segundo-intents”, -
lo-vuslve-a-dejar-coma-“pendiente”y-pasa-a-otro-usuario ]

5)=Conforme-svance-con-los-usuanios-que-si-contestan-podra-retomar-los-gue-quedaron:
pendientes-en-el-“segundo-intenio”™y-si-acaso no-contestan, -snote-el-diz-y-la-hora-del-
“tercer- intento”.- tacha- el ndmero- de- usuaric- y- anots- en- la- base- de- datos-
‘Reemplazado™ |

§)=Fara-los- usuarios-que- llegeron-al-tope-de- los-fres- intentos, - asigne- un- “Nomero-de-
usuano-de-reemplaze” e-inicia nuevamenie-el-proceso-de-llamadas-con-el-nuewo-"1E
usuano-reemplaze”{los-intentos-los-documentara-al-margen]

EJ<EJECUCIONT

T=Desde-al-momento-que-levants- el-teléfono, - sonra, - se-tiene-evidencia- que-en- gran-
cantidad-de ocasiones, la sonriss fisica sepercibe porfeléfonoy-esoayuda-s la-busns-
dizposicicn-del-encuestado-para-confestar. 4]

E)=Recuerds-en-todo-momento-referirse-a-la-persons -encuestads-con respeto, -cortesia-
y-sinexcesos-de-confianza. |

Bl=Apenas-logre-una-llamada-efectiva-se-identifica-conforme- se-indica-en- el-formulario-
en-el-apartado-de-*Presentacion™ |

10)5i-el-encuestado-acepts-gue e reslicenla-encuests, -o-sisimplemente nodedicenads, -
pero-se-pusde-aniender-que no-tiene-objecion, -proceda-condas-preguntas. ]

11)Zi-el-encuestado-dice-gque-en-ase-momento no-puede-contestar, le-pragunta-paraqué-
momenio-podrialamarko-y-lo-ancta-asi-en-el-“primear-intento™ ]

12)5i-el-encuestado-se-niega-a-contestar la-encuesta-y no-da-oporunidades-de-llamarlo
postericrmente, igualse-le-agradece lz-atencion, satachasu-nimero-sn-2lformularic-
y-==-asigna-de-una-vez-el- " -de-Usuaric-resmplaza™

13)Cusndo-llegue- al- apartado-“III",-de- "Preguntas- complementarias”, -es- decir, -las-que-
permiten-respuestas-shiertss, -escuche-con-atencidn-al-usuario-y-frate-de-anatar, -en-
pocas-palabras{resumidamente) y-con-claridad la-idesprincipal-que-indico-elusuario |
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MINISTERIO-DE-CIENCILA, - TECHOLOGLA-Y-TELECOMUNICACIOHNE 5=

1

14)&1-arribar-al-apartado- TV -de-"Datos-personales-del-entrevistado” -indiguele-que-para-
concluir se- ke- pediran- unos- datos- personales- muy- generales: para- efectos- de-
clasificacion-de-la-informacion y|

1518 concluir- agradezcs- al- encuestado- por- su- amsble- stencion: v- corta: la- lamada-
susvemente. |

18)Para- cada-ususric-encuestado, -aseglrese-de-anctaren-la-base-de-datos-la-palabra:
“¥'a"para-gue-niusted, ni-ningln-ofre-companero-encusstador, vuelvan-a llamara-ese-
mismiz-wsuano. ||

17)Crganice-las-encuestas-realizadas exitosamente-por-nimero-de-usuano q|

18} Zi-durante-lz-splicacidn-da-la-encuesta-se-le-presentd-slguna-situacion: no- prevista, -
comuniguelo- al- Contralor- de- Servicios: para- que-valore- la- conveniencia- de- tomar-
algunia-medida-adicional-con-elresto-del-equipo-de-encusstadoras |

19} Tedosdos-formulanos-aplicados-deberan-ser-entragados-al-Contralor-de-Sarvicios |

PROTOCOLO-DE-APLICACION ENCUESTA-POR-CORREOQ-ELECTRONICOY
T

a}=En-la-version-del-formularic-comespondiente-para-Encuestas-por-comec™-ancte -
s Control™ ]

by=+Grave-el-archivo-de-la-encuesta-con-el-nombre-"Encuests-usuanos-MICI TT-— RS-
Control-{anotar-el-ndmero-segln-comesponda) g

o)=Complete-el-apartado-|l. Idenfificacidn-del-Usuaric” -Motese-gue-confrario-al-caso-
de- la=- encuestas- telefdnicas,- en- el caso- de- comeo- no- se- tiene- opcian- de-
reemiplazo, es-decir, lo-que-se-anvia, se-enviay-simplemente-queda-esperaraque
contesten. |

dp+Desde-el-cormea-electronico-de-la- Contraloria-de- Sernvicios, -envie-el-formulario-al-
destinataric- del- coreo,- al- efecto,- en- “Asunto”- indicar- "ENCUESTA- DE-
FPERCEFPCION- Y- SATISFACCION- DE- LAS- PERSONAS- USUARIAS- DE-
SERVICIOS-DEL-MICITT Y

e=En- al- cusrpo- del- corres, - indicar:- “Estimado- sefor- {a)- -fawor- contestar- el
cuestionario- adjurto- y- remitirko- 8- esta- misma- direccion- 8- mas- tardar el 17 de-
diciembre-dal-2018, -muchas gracias-por-su-stancian v

fj= Motese-gue-an-el-caso-de-las-encuestas por-comenno-se-usa-ning Un-cusstionario-
impreso.|

g=En-la-base-de-datos-de-donde-tomo-la-informacidn-de-la-persona-a-encusstar-por-
correo, -anote-la-fecha-y-hora-dal-emvid-del-cormeo

h}=Todos los-formularios-gravados-deberan-ser-entregado-al-Confralor de-Servicios. |

Alberfo-Delgado-F.-26/71/201 3
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