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1. PRESENTACION

Con el presente informe se atiende la Ley No. 9158, Ley Reguladora del Sistema
Nacional de Contralorias de Servicios No. 9158, articulo 14, inciso 4, que indica que es
funcion de las Contralorias de Servicio (CS):

Presentar a la Secretaria Técnica un informe anual de labores elaborado acorde con la guia
metodoldgica propuesta por MIDEPLAN, el cual debera tener el aval del jerarca de la

organizacién. Dicho informe sera presentado durante el primer trimestre del afio.

En el presente caso, el informe cubre el periodo anual del 01 de enero del 2018 al 31 de
diciembre del 2018, mismo para el cual, la CS del Ministerio de Ciencia, Tecnologia y

Telecomunicaciones (MICITT), tuvo varias particularidades que es importante resaltar:

1.1) Periodo acargo de Raquel Urbina Gamboa

Del 1° de enero del 2018 al 15 de julio del 2018, la CS del MICITT estuvo a cargo de la
Licda. Raquel Urbina Gamboa, quien se habia incorporado a la institucién y a dicho
puesto el anterior 1° de noviembre del 2017, es decir, ejercié el puesto durante ocho

meses y medio.

Dado el profesional trabajo realizado por la sefiora Urbina Gamboa, ello a pesar
gue solo ejerci6 como contralora de servicios por ocho meses, se recomienda
considerar su informe de gestibn como parte importante complementaria al
presente informe y si se omite retraer aqui lo expuesto por ella, es Unicamente para

evitar reiteraciones.
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1.2) Periodo sin contralor de servicios nombrado

Del 16 de julio del 2018 hasta el 31 de agosto del 2018, no se cont6é con un Contralor
de Servicios oficialmente nombrado, por lo que los asuntos basicos relacionados con
dicha dependencia fueron atendidos por el Despacho Ministerial, con el apoyo de la
Unidad de Comunicacién y la Direccion Administrativa Financiera.

1.3) Periodo a cargo de Alberto Delgado Paniagua

Con resolucién MICITT-DGIRT-RT-005-2018, del 27 de agosto del 2018, se traslada al
Ms.C. Alberto Delgado Paniagua de la Direccién Administrativa Financiera (DAF) a la
CS, con un rige a patrtir del 1° de setiembre del 2018. No obstante la fecha del “rige”,
durante el primer mes de dicho nombramiento, es decir, durante setiembre del 2018, el
funcionario se mantuvo fisicamente en la DAF, desde donde bésicamente revisaba los

correos de la CS mientras facilitaba la transicion de su salida de dicha dependencia.

Es asi como para el 1° de octubre del 2018, el sefior Delgado Paniagua asume, tanto la
oficina, como plenamente las funciones de Contralor de Servicios, sin demérito de
mantener algunos pocos apoyos puntuales a la DAF, quien no ha logrado reponer el

puesto que quedo vacante.

Posteriormente, con oficio DM-7763-2018 del 20 de noviembre del 2018, emitido por el
Despacho del Ministerio de Salud, el sefior Delgado Paniagua fue nombrado en un
puesto de confianza en dicha institucion, a partir del 16 de enero del 2019, para lo cual,

solicitd y obtuvo el permiso correspondiente al Despacho Ministerial del MICITT.
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En consecuencia, Alberto Delgado fungié como Contralor de Servicios del MICITT por
un total de cuatro meses y medio, que por motivo del mes que se mantuvo apoyando la
DAF se redujeron a tres meses y medio, mismos que incluyen las vacaciones de fin de
afo, todo lo cual hace que en la practica el desempefio del cargo fuera por
aproximadamente tres meses.

Por lo corto del periodo en el cargo del sefior Delgado Paniagua y el hecho de que

debe retirarse del MICITT el 15 de enero, se ha adelantado la presentacion del

presente informe, el cual se entrega practicamente a la salida del puesto, por lo que

también constituye el informe final de labores como Contralor de Servicios.

1.4 Posposicion de la elaboraciéon y entrega del informe anual ante la Secretaria

Técnica del Sistema Nacional Contralorias de Servicios (MIDEPLAN)

La Ley 9158, articulo 14, inciso 4 previamente citado, establece que las Contralorias de
Servicios deben entregar ante la Secretaria Técnica el informe anual “durante el primer
trimestre del afo” siguiente, pero dadas las particularidades expuestas en los puntos
anteriores, se considerd conveniente adelantar la elaboracion y entrega del informe
anual, a fin de evitar que un nuevo funcionario, tenga que presentar informes sobre un

periodo compuesto de tres tractos diferentes, en ninguno de los cuales estuvo presente.

Sin embargo, con correo del 7 ene. 2019 (15:08 horas), la sefiora Adela Chaverri Tapia,
Jefa Secretaria Técnica, respecto al “Informe Anual de Labores 2018”, comunica a las

Contralorias de Servicios que:

Respecto al tema que nos ocupa les solicito por favor no iniciar con la elaboracion del Informe
anual de labores 2018, hasta finales de enero, en que les estaremos entregando la Guia
actualizada y simplificada. Ello como parte de los procesos de mejora que se estan aplicando en

la Secretaria, orientados a brindarles herramientas mas agiles y cuyos resultados de analisis se
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puedan brindar de manera oportuna, para mejorar su gestion y contar con el apoyo de los jerarcas

(el resaltado es del original).

Si bien el planteamiento de la sefiora Caverri Tapia es comprensible, dadas las

particularidades del 2018 arriba expuestas y la pronta salida del titular de la CS del

MICITT, se considerd conveniente mantener el adelantamiento del presente informe, de

manera que los contenidos estuvieran listos para eventualmente ser vertidos en el

formato que establezca la Secretaria Técnica. Dado que el correo de la Secretaria

Técnica deja ver que aun no se cuenta con la guia para el informe anual del 2018, el

presente se baso en el informe del 2017 que presentd la sefiora Raquel Urbina Camboa.
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2. INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

2.1. Contexto de la institucién

Con Ley 7169 de Promocion de Desarrollo Cientifico, del 26 de junio de 1990, se

constituyo el Ministerio de Ciencia y Tecnologia que en su articulo 1° establece:

Para los propoésitos del desarrollo cientifico y tecnoldgico objeto de esta ley, se fija como objetivo
general facilitar la investigacion cientifica y la innovacion tecnoldgica que conduzcan aun mayor
avance econdémico y social en el marco de una estrategia de desarrollo sostenido integral, con el
proposito de conservar, para las futuras generaciones, los recursos naturales del pais y
garantizarle al costarricense una mejor calidad de vida y bienestar, asi como un mejor

conocimiento de si mismo y de la sociedad.

Por otro lado, la Ley 8660 Ley de Fortalecimiento y Modernizacion de las Entidades
Publicas del Sector Telecomunicaciones, del 8 de agosto del 2008, se crea el Sector
Telecomunicaciones. Con la Ley 9046, Traslado del Sector Telecomunicaciones del
Ministerio de Ambiente, energia y Telecomunicaciones al Ministerio de Ciencia y
Tecnologia, del 25 de junio del 2012, se traslada dicho Sector Telecomunicaciones al
MICIT, que a partir de entonces pasa a llamarse Ministerio de Ciencia Tecnologia y

Telecomunicaciones (MICITT).

2.2. Actualidad

Producto del proceso histérico anotado, actualmente el MICITT es el ente rector de

Costa Rica en cuanto al desarrollo cientifico, tecnolégico y de las telecomunicaciones,

Tel. 2239-2212 Fax 2257-8765
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gue le compete la responsabilidad de que existan las condiciones para el desarrollo de

programas de investigacion cientifica y la innovacién tecnoldgica.

2.3. Marco filoséfico institucional

Con oficio MICITT-DM-OF-1061-2018 del 31 de octubre del 2018, el Ministro de Ciencia,
Tecnologia y Telecomunicaciones, nombra al Contralor de Servicios integrante del
Equipo encargado de llevar a cabo el Modelo para el mejoramiento de la Gestion
Institucional (MMGI), el cual debe:

Orientar el quehacer de las instituciones publicas hacia una gestion para resultados basada en
estandares de calidad e innovacion, la implementacion de una planificacién estratégica
fundamenta en el desarrollo de procesos institucionales para la consecuciéon de productos y
servicios que generen valor publico y un mayor impacto sobre el ciudadano, fomentado la
participacion de la ciudadania y el desarrollo de capacidades del talento humano y, d esta forma,

se contribuya a alcanzar los objetivos de la planificacién del desarrollo nacional.

Producto de la participacion en el Equipo encargado de llevar a cabo el MMGI, durante
los meses de noviembre y diciembre del 2018 el contralor de servicios tuvo oportunidad
de participar en una serie de talleres para la elaboracion del Plan Estratégico

Institucional y el Disefio Conceptual del Sistema de Gestion Institucional del MICITT.

Como consecuencia de dichos talleres, la Secretaria de Planificacion Institucional y
Sectorial (SPIS), que es quien lidera el proceso, pasé la serie de herramientas para
revision y validacion del marco filoséfico institucional, en el cual, la CS identificé que en
ninguna parte del marco filoséfico actual ni el propuesto, se hace mencién a las personas
usuarias de los servicios, por lo que con oficio MICITT-CS-OF-021-2018, del 6 de
diciembre de 2018, le planteo a la SPIS:

Tel. 2239-2212 Fax 2257-8765
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...la conveniencia, necesidad y urgencia de que toda la institucién se vuelque hacia una cultura
de servicio al cliente, en esa linea de pensamiento es que en la "Herramienta de Trabajo 2°, que
se entreg6 el 26/11/2018, se indic6 que: "La revision de los objetivos estratégicos es un momento
oportuno para inclinar la atencion institucional hacia el cliente, por lo que debe revisarse que dicha

tendencia quede manifiesta (...).”

A fin de contribuir asertivamente con esta posicién, se hace una propuesta de posible
replanteamientos de los objetivos estratégicos, para que sean cuales fueren los que finalmente
se elijan, en lo posible se incluya esa inclinacion hacia la cultura de servicio al cliente indicada,
que a fin de ser consecuente con el lenguaje establecido en la Ley 9158 (Sistema Nacional de

Contralorias de Servicios), seria una cultura de servicio a las “personas usuarias’.

Lo ideal es que todo el marco filoséfico institucional girara alrededor de las personas usuarias, de
manera que ello permee hacia las distintas areas sustantivas, asesoras y de apoyo, lo que
automaticamente deberia traducirse en proyectos, programas, acciones e indicadores enfocados
en dichos usuarios. Un primer paso significativo para llegar a dicho ideal, es la adopcion de los
ajustes propuestos en la siguiente tabla por la Contraloria de Servicios, a los objetivos

institucionales. (Los énfasis son del original).

A dicha comunicacion se le agreg6 un planteamiento alterno completo, de los objetivos

institucionales segun lo propuesto.

Al momento de la elaboracion del presente informe, si bien se espera que el Plan
Estratégico Institucional sea significativamente modificado, aun no esta disponible, por
lo que se opta por omitirlo la reiteracién de un marco filoséfico en proceso de cambio.

2.4 CS del MICITT

A partir del informe anual del 2017, se retoma que la CS:

Tel. 2239-2212 Fax 2257-8765
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Es una unidad de staff con dependencia al maximo jerarca, lo que garantiza la comunicacion

fluida y directa en la toma de decisiones concernientes al mejoramiento de la atencion del usuario

de los servicios que ofrece el MICITT, obedeciendo al principio de vigilancia sobre el buen

funcionamiento de los servicios publicos.

Objetivo de la Contraloria de Servicios es promover, con la participacién de las personas usuarias,

el mejoramiento continuo e innovacion en la prestacién de los servicios que brinda el MICITT.

Tabla 1: principales servicios ofrecidos para el usuario externo, 2018

1. Alfabetizacién y capacitacién en Firma Digital

2.

Soporte en seguridad cibernética y atencién
de incidentes através del C-SIRT.

3. Otorgamiento Fondos no reembolsables
(Fondos Incentivos-Fondo PROPYME)

Otorgamiento Fondos no reembolsables

Subcomponentes:

e Desarrollo de capacidades empresariales
para la competitividad (Pymes) vy
Subcomponente

e Programa de Formacién de Recursos

Humanos avanzados (becas)

5. Alfabetizacion Digital a través del Programa

Centros Comunitarios Inteligentes-CECI

Tramite de permisos de uso de frecuencias de
banda  angosta, experimentales, banda

ciudadana, radioaficionados, oficiales,

navegacién maritima, aeronautica, cientifica y

tecnolégica,_y licencias para banda ciudadana y

radioaficionados.

7. Concesiones directas para uso de frecuencias
del servicio fijo por satélite, radiodifusién por

satélite, enlaces del servicio fijo terrestre.

Concesiones publicas para el uso y explotacién
de frecuencias con caracter comercial (servicios
de telecomunicaciones mdéviles, banda angosta,

radiodifusion -sonora o televisiva)

9. Autorizacién de anuncios comerciales.

10. Autorizacién de carnet de locucion.

Fuente: Registro de Servicios que se ofrecen el MICITT al usuario externo, 2017, actualizado al 2018 (las

variaciones se destacan con subrayado).
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3. INFORMACION REFERENCIAL DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

Tabla 2: Datos del MICITT 2018

Nombre Completo:

Teléfono:

Correo electrénico:

Nombre completo de la Asistente de la

jerarca:

Fuente: Directorio del personal del MICITT

M.Sc. Luis Adrian Salazar Solis
2539-2270
2539-2229

despacho.ministro@micitt.go.cr

Vivian Navarro Sanchez
vivian.navarro@micit.go.cr
2539-2301

Tabla 3: Datos del contralor de servicios del MICITT, 2018

Nombre Completo:
Cargo:

Puesto:

Profesidn:

Grado Académico:

Tipo de nombramiento:

Desempefio en el cargo:

Fecha de nombramiento como Contralora de
Servicios:

Tiempo en el cargo como Contralor:

Correo electrénico:

Teléfono:

Fax:

Fuente: csContralor de Servicios

Alberto Delgado Paniagua
Contralor de Servicios

Profesional de Servicio Civil 3

Master en Economia de la Regulacion

Técnico ( ) Diplomado ( ) Bachillerato ( )

Licenciatura ( ) Post-Grado ( X)
Propiedad (X) Interino ()

Sin recargo ( X) Conrecargo ( )

01 de setiembre del 2018

0 afios 4 Meses
alberto.delgado@micit.go.cr
2539-2212

N/A
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Tabla 4: Datos de la CS del MICITT 2018
Fecha de creacién de la CS: Segun oficio DM-170-14, de MIDEPLAN, del 09 de abril del 2014, se
autoriza la creacion de la CS del MICITT como una Unidad Asesora
del Despacho Ministerial (ver anexo No.4)
No obstante se han identificado algunos documentos que sefialan

gue algunas labores de CS se venian realizando desde el 2005 como

recargo.
Direccion (de la institucion): 400 metros Oeste de Casa Presidencial, Zapote, San José.
Ubicacién fisica de la CS: Primer piso, al entrar a las instalaciones, la segunda oficina a

mano derecha.

Horario de atencién: Lunes a Viernes de 8:00 am a 4:00 pm

Correo electrdnico: contraloria.servicios@micit.go.cr

Correo electrdnico adicional: N/A

Teléfono (s): 2539-2212

Fax: N/A

Sitio web institucional donde se https://www.micitt.go.cr/index.php?option=com_content&view=art
visualice la CS: icle&id=548&Itemid=742

Normativa que rige a la CS: Con oficio MICITT-CS-OF-017-2018, del 21/06/2018, la CS

presenté al Despacho Ministerial un borrador de Reglamento de
Organizacion y Funcionamiento de la CS del ministerio de Ciencia,
Tecnologia y Telecomunicaciones, Interno de Funcionamiento.

Posteriormente, con oficio MICITT-CS-OF-022-2018 del
06/12/2018, la CS consulté al Despacho Ministerial sobre dicha
gestién, no obstante a la fecha del presente informe no se ha
tenido respuesta, ni evidencia de que el citado borrador de

reglamento haya sido aprobado.

El estado en que se encuentra:
Borrador ( X )* Desactualizado ( ) Revision () Aprobacion por
Leyes y Decretos () Proceso de publicacion ()

Ubicacion dentro de la estructura Staff ( X ) Unidad Operativa ( )

organica institucional Ver en el anexo 2 el Organigrama Organizacional

Tel. 2239-2212 Fax 2257-8765
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Ubicacién delaCSen la

organizativa de acuerdo con el

articulo 11 de la Ley No.

Recursos delaCS

Fuente: Registros de la CS

estructura Si(X) No ( )

9158

Asesora dependiendo directamente del despacho del Ministro.

Recurso Humano: Un profesional asignado a tiempo completo.

Recursos Presupuestarios: No se han gestionado ni ha recibido.

Origen de los recursos: La Direccion Administrativa y Financiera

le suple los materiales y suministros que requiere.
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4.

GESTION DE LA CS

Se continud con la aplicacion de la “Matriz de Control de Gestiones” en Excel para llevar

el control de las gestiones, misma que se aporta como anexo No 3.

Tabla 5: Instrumentos aplicados para medir la percepcién ciudadana

Instrumentos aplicados para medir la percepcién utilizados Percepcion de su | Percepcion sobre
labor  contralora | productos/  servicios
(Marcar con X) institucionales (Marcar
con X)
1. Cuestionarios con entrevistador
2. Cuestionarios auto administrados
3. Cuestionarios telefonicos X
4. Encuestas de opinién y de satisfaccion del servicio X
5. Entrevistas colectivas
6. Cliente incognito
7. Buzén de Sugerencias
8. Cuestionarios en la pagina web
9. Foros virtuales (Blogs)
10. Correo especial para personas con alguna
discapacidad
11. Sistema de control de inconformidades
12. Sesiones de trabajo, focus group y auditorias de
servicios
13. Observacion participante (realimentacion con los X
funcionarios)
14. Otros:

4.1: Encuesta de Percepcion y satisfaccion

En el mes de diciembre 2018 Se realiz6 una encuesta de percepcion y satisfaccion de

las personas usuarias de los servicios que brinda el MICITT (ver Tabla 1), al efecto de

Tel. 2239-2212 Fax 2257-8765
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lo cual, se priorizo por las areas que brindan mas servicio, son sensibles por parte de
los usuarios y se tuvo acceso a las jefaturas (en algunas areas las jefaturas estaban
fuera de la institucion), a saber: Departamento de Certificadores de Firma Digital,
Direccion de Concesiones y Normas en Telecomunicaciones y Programa de Innovacion
(PINN); para tres de ellos se obtuvo informacion, con lo cual se conformd una muestra

a criterio (no proyéctale estadisticamente) de 32 personas usuarias.

El cuestionario se aplicé en una primera instancia telefénicamente, pero dada la
limitacion de tiempo (por el corto periodo del suscrito en el puesto y las vacaciones de
fin de afio), para los casos que no se pudo contactar a los informantes, se le enviaron
los cuestionarios por correo electrénico, con lo cual se obtuvo respuesta de un total de

once usuarios.

La sola experiencia de tratar de realizar la encuesta permiti6 descubrir algunas
oportunidades de mejora como lo es la necesidad de establecer un registro uniforme de
los usuarios de los servicios de las distintas areas, pues mientras que algunas
suministraron los nombres de los usuarios con muchos detalles, otras ni siquiera
contaban con tales registros por lo que tenian que ver de qué forma levantar los datos
para contactarlos, es por ello que algunos casos no fue posible aplicar la encuesta
telefébnicamente, con lo que la efectividad de la misma quedaba condicionada a que el

usuario contestara el correo.
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Tabla 6: Encuesta de percepcidn y satisfaccion de las personas usuarias

Programa (

Encuesta completada eldia __ / /201

Estimado (a) sefior(a):

Para la Contraloria de Servicios del MICITT, su opiniébn es muy importante, pues permite identificar

oportunidades de mejora; por ello, se le solicita responder los siguientes puntos de una manera

clara y sincera, con la garantia de que la informacién se utilizara de forma confidencial.

Percepcion y grado de satisfaccion con el servicio recibido

De acuerdo a su opinién, marcar con una “X” en una de las columnas de los nameros del 1 al 6,

para cada uno de los aspectos indicados a continuacion, segun la siguiente escala:

Escala
1 2 3 4 5 6
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente No Sabe o No Aplica

Aspectos a calificar

Escala

2 3 4 5 6

. Trato brindado por el funcionario qué lo atendié6 (amabilidad,

cortesia, respeto).

. Asesoria en la resolucién de sus inquietudes, por parte del

funcionario qué lo atendi6 (claridad y precision en la informacién

suministrada).

. Conocimiento del trdmite por parte del funcionario qué lo

atendio.

. Cumplimiento del tramite con los plazos legalmente definidos

para recibir el servicio.

Requisitos del tramite claramente establecidos por la

institucion.

Tel. 2239-2212 Fax 2257-8765
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6. Requisitos del tramite publicados de manera que fuera

facilmente de conocimiento de las personas usuarias.

7. El servicio recibido responde a sus necesidades como

persona usuaria.

8. Grado de confiabilidad en el servicio recibido.

9. Accesibilidad telefonica (central telefonica y a las extensiones
de los funcionarios correspondientes).

10. Accesibilidad telematica (pagina web, correo electrénico y
cualquier otro tipo de tramite en linea).

11.El servicio se brinda con honestidad, sin que se le solicite
dinero u otro beneficio a cambio por acceder al mismo.

12. Calificacion general del servicio publico que recibid.

Il. Preguntas complementarias

1. ¢ Qué aspectos considera son deficientes en el servicio brindado?

2. ¢Cuales mejoras recomienda para el servicio recibido?

lll. Datos sociodemograficos bésicos:
Rango de edad en la que se encuentra: (__) 18 a 25 afios
(_ ) 26 a 30 afios

Tel. 2239-2212 Fax 2257-8765
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(_) 31 a40 afios
(_) 41 a59 afios
(_) Mas de 60 afios
(_) No responde

Domicilio personal (solo el cantdn y distrito, no dar sefias exactas)

Cantén , Distrito

Nivel académico (Ultimo alcanzado):

Fecha aproximada en que recibio el servicio: Dia____ Mes___ Afio _201__

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

Créditos: encuesta elaborada con base a la guia suministrada por el Area de Modernizacion del Estado, de la Secretaria Técnica

del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, del Ministerio de Planificacién Nacional y Politica Econémica (MIDEPLAN),
febrero 2018.
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4.2: Resultados de la encuesta

4.2.1 Usuarios de CECI

Se obtuvieron dos formularios con respuestas efectivas, ambas mujeres en el rango de
31 a 40 afios, de San José, de nivel académico colegio, cuyas evaluaciones fueron de
“Excelente” para casi todos los puntos, solamente en la pregunta numero 4 “Cumplimiento
del tramite con los plazos legalmente definidos para recibir el servicio”, una de ellas dio una respuesta
de “Muy bueno”. No se detectaron aspectos negativos, pero si mencionan como
oportunidades de mejora, la primera es extender la duracion de los cursos para poder
hacer un mejor aprovechamiento de los mismos y la otra respecto a mejorar los horarios

de los mismos.

4.2.2 Usuarios de Firma Digital

De los diez usuarios cuyos datos se recibieron para la muestra, dos de ellos no
calificaban por cuanto el servicio se habia brindado en el afio 2017 o toda la gestion la

habian realizado por medio de un tercero, sin participacién directa del MICITT.

En este caso también se consiguieron respuestas efectivas para dos formularios, ambas
mujeres, una en el rango de edad de 26 a 30 afios y la otra de 41 a 59 afios, vecinas de
San José y Cartago, con niveles académicos universitarios, que en teneral calificaron
los distintos puntos con nota de “Excelente”, excepto en la pregunta numero 5
“‘Requisitos del tramite claramente establecidos por la institucion”, que una opto por la
respuesta “No sabe o no aplica”. Tampoco en este caso se indicaron deficiencias, pero

si sefialan como oportunidad de mejora el establecer en la web algun sitio de preguntas

frecuentes.
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4.2.3 Usuarios del PINN

Para los usuarios del PINN se obtuvo un total de siete cuestionarios debidamente

contestados, tres hombres y cuatro mujeres, distribuidos en los rangos de edad desde

18 a 25 afios, hasta el rango de 41 a 59 afos, vecinos uno de Alajuela, otro de Heredia

y los cinco restantes de San José, todos con nivel académico de maestria.

En el caso del PINN las respuestas fueron mas criticas, por lo que amerita la

presentacion de la tabla de distribucion de frecuencias:

Tabla 7: Distribucion de frecuencia de respuestas relacionadas con el PINN

Aspectos a calificar Escala
2 3 4 5 6
1. Trato brindado por el funcionario qué lo atendié 1 3 3
(amabilidad, cortesia, respeto).

2. Asesoria en la resolucion de sus inquietudes, por parte del 4 2 1
funcionario qué lo atendié.

3. Conocimiento del tramite por parte del funcionario qué lo 3 3 2
atendio.

4. Cumplimiento del trdmite con los plazos legalmente 2 1 2
definidos.

5. Requisitos del trdmite claramente establecidos por la 1 1 2 121
institucion.

6. Requisitos del trdmite publicados y de conocimiento de las 1 2 3|1
personas usuarias.

7. El bien o servicio publico responde a la necesidad de la 2 1 3 1
persona usuaria.

8. Grado de confiabilidad en el bien o servicio publico recibido. 1 1 3 1

9. Accesibilidad telefénica (central telefénica y a las unidades 3 1 2 1
de trabajo).

10.Accesibilidad telemética (pagina web y trdmites en linea). 1 2 4

11.El bien o el servicio se brinda con honestidad, sin que se le 7
solicite dinero por acceder al mismo.

12.Calificacién general del bien o servicio publico que recibid. 1 4 1 1

Nota: 1 Deficiente, 2 Regular, 3 Bueno, 4 Muy bueno, 5 Excelente y 6 NS/NA

Por lo tanto, se tiene que de las once encuestas contestadas por usuarios del PINN, las

respuestas fueron bastante variadas, donde un 23% de las respuestas fueron de
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“‘Bueno”, un 28% de “Muy bueno” y un 28% de “Excelente”, con un 16% entre

“Deficiente” y “Regular’.

Entre las deficiencias sefialadas por las personas usuarias del PINN, esta el que

e No le dieron la informacién bien.

e Le cambiaron varias veces el monto,

e Aun cuando la situacion mejoré con el tiempo, no recibi6é todo lo que habia
gestionado.

¢ No hay claridad en el papel de cada una de las instituciones que intervienen.

e Los plazos de entrega del dinero fueron excesivos.

e Fue muy complicado con el desorden que habia.

e En ocasiones la atencién por teléfono era dificil, pues parece que habia
movimiento de personal y no atendian o quien lo hacia no era quien le
correspondia.

e Algunas personas que notifican parecian que no estaban enteradas de las cosas
asi que notificaban asuntos que ya estaban resuelto.

En cuanto a las oportunidades de mejora los usuarios indican que

e Hacer el contrato mas claro en cuanto a qué le va a pedir el MICITT por el apoyo
que le brindo.

e Podrian plantearse formas de devolver un poco lo que el pais le dio.

e Se podria promover la capacitacion mas alla del apoyo brindado por el contrato.

e Mejorar la informacion que brindan cuando se va a consultar.

e Agilidad en el tramite.

e Hacer reales los plazos de entrega de los fondos.

Tel. 2239-2212 Fax 2257-8765
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e Llevar un mayor control sobre cdmo van los estudiantes en los posgrados y tener
un mayor acercamiento con ellos.

e Sacar mayor provecho a las investigaciones que hacen los estudiantes.

e Hacer los trdmites mas digitales, pues solo permiten realizarlos por ese medio
con firma digital y de lo contrario debia ser fisicamente, lo cual puede ser dificil si
el participante se encuentra lejos.

e La contestacion de correos electronicos podria ser mas rapidos, pues a veces
duraban 3 o 4 dias sin contestar.

¢ Que la persona que va a atender a los becarios reciba preparacion en servicio al
cliente.

e Hacer mas propaganda al programa

4.2.4 Totalidad de encuesta que se recibié respuesta

Tabla 8: Distribucién de frecuencia de todas las encuestas que se recibio

respuesta
Aspectos a calificar Escala
1 2 3 4 | 5|6
1. Trato brindado por el funcionario qué lo atendié 1 3 7
(amabilidad, cortesia, respeto).

2. Asesoria en la resolucioén de sus inquietudes, por parte del 4 2 5
funcionario qué lo atendio.

3. Conocimiento del tramite por parte del funcionario qué lo 3 3 5
atendio.

4. Cumplimiento del tramite con los plazos legalmente | 2 2 2 5
definidos.

5. Requisitos del tramite claramente establecidos por la 1 1 2 512
institucion.

6. Requisitos del tramite publicados y de conocimiento de las 1 2 513
personas usuarias.

7. El bien o servicio publico responde a la necesidad de la 2 1 3 5
persona usuaria.

8. Grado de confiabilidad en el bien o servicio publico recibido. | 1 1 1 3 5
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9. Accesibilidad telefénica (central telefonica y a las unidades 3 1 2 5
de trabajo).

10.Accesibilidad telematica (pagina web y trdmites en linea). 1 4 6

11.El bien o el servicio se brinda con honestidad, sin que se le 11
solicite dinero por acceder al mismo.

12.Calificacion general del bien o servicio publico que recibié. 1 4 1 5

Nota: 1 Deficiente, 2 Regular, 3 Bueno, 4 Muy bueno, 5 Excelente y 6 NS/NA

Por definicion la distribucion de frecuencias de la totalidad de respuestas recibidas es el
resumen de los datos parciales ya analizados, por lo que no se les hace mayor
comentario a fin de evitar reiteraciones, no obstante es importante destacar que la
pregunta numero 11 “El bien o el servicio se brinda con honestidad, sin que se le solicite
dinero por acceder al mismo” es la Unica que en todos los casos tuvo una calificacién

de “Excelente”.

4.3 Matriz de Control de Gestion

La Matriz de Control de Gestién permite llevar el registro actualizado de las gestiones
gue los distintos usuarios realizan ante la CS. Con el mas reciente cambio de Contralor
de Servicios, se le dio un importante giro a su uso, pues se limité a aquellas gestiones
que recibe propiamente la CS, ya sea por correo electronico, teléfono o personalmente.
Es decir, se obvia el registro de correos electrénicos de los cuales se le copia a la CS
para su informacion, los cuales representaban una cantidad importante, pero que en si

misma no son representativos de la gestion de la CS.

Asi las cosas, se tiene que hasta el retiro de la sefiora Urbina Gamboa, dicha matriz
tenia registrada, para el 2018, un subtotal de 222 gestiones, y a partir de que Alberto
Delgado asume la CS, se agregan 14 gestiones, para llegar a un total para el afilo 2018
de 236 gestiones.
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Sobre las primeras 222 gestiones, no se entra en detalle a fin de no reiterar los informes,
incluyendo el de Fin de Gestion, que oportunamente presento la sefiora Urbina Gamboa;
sobre las 14 udltimas gestiones, se tiene que la totalidad correspondian a consultas, 12

recibidas por el correo electronico de la CS y dos por teléfono al numero de la CS.

Siempre sobre las ultimas 14 gestiones, se tiene que el tiempo promedio de atencién
fue de 2,36 dias, con excepcion de tres correos que se recibieron durante el periodo de
transicion entre los contralores de servicios (incluyendo el tiempo sin nombramiento de
dicho puesto), en que la atencién se extendié a 37, 60 y 63 dias. En estos ultimos tres
casos, aun cuando se detectd el correo de manera extemporanea, se opté por

contestarlo, aplicando el principio de que es mejor contestar tarde que no contestar.
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5. APORTES DE LAS CS

La CS participa en varios cuerpos colegiados:

e En la Comision de Mejora Regulatoria, en coordinacion con la asistente de la
Oficial de Simplificacion de Tramites, se apoyd la entrega de informes

pendientes del 2018 y el Plan de Mejora Regulatoria del 2019.

e En el Equipo encargado de llevar a cabo el Modelo para el mejoramiento de la
Gestion Institucional (MMGI), se tuvo una participacion muy activa, parte de lo

cual se expuso en el apartado de “Marco filosofico institucional”.

e En la Comision Institucional sobre Accesibilidad y Discapacidad, ha ejercido la
coordinacion, particularmente durante el periodo atendido por la sefiora Raquel
Urbina.

Adicionalmente, como parte del proceso de transicion del actual contralor de servicios,
gue provenia de la Direccibn Administrativa Financiera del MICITT, se mantuvieron

algunos apoyos puntuales a dicha area.
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6. LOGROS ANUALES ALCANZADOS DE ACUERDO CON LAS METAS DEL
PLAN ANUAL DE TRABAJO (DETALLADO) DE LA CS PARA EL 2018
Indicador y Acciones de
Meta Férmula del Actividades Cr(.)nograma Respon Logros mejora a
: / Tiempo -sable : :
Indicador obtenidos |realizar
100% de |Cantidad de la |Revisién de la informaciéon que |Mensualme |CS Revisiones | N/A
Informaci | Informacién se publica en la pagina web del |ntey cada realizadas
6n publicada en la | Ministerio referente al vez que se
publicada |web referente |Programa de Innovaciony inicia un
enla al PINN y STCI | Capital Humano para la concurso de
pagina revisada. Competitividad (PINN) y financiamien
web Secretaria Técnica de to no
actualizad | Total de la Comisién de Incentivos (STCI. |reembolsabl
aclaray |informacion e. se revisa
completa |publicada/ la
Total de la informacion
informacion publicada en
revisada la Web.
100% de |Cantidad de Atencion de las gestiones Diariamente |CS 100% N/A
atencion | Gestiones diarias remitiendo a la realizar la gestiones
diaria de |presentadas coordinacién de PINN o STCI el | revision de atendidas
las por usuarios dia que ingresan ademas de corresponde
gestiones |del PINNy brindar el acuse de recibo al ncia remitida
de STCl ante la usuario y los datos sobre la por la
usuarios | CS atendidas remision de su gestidn y el recepcion, el
del PINN plazo maximos de respuesta Correo
y STCI Total de establecido por ley . electrénico
que gestiones delaCSy
presenten | presentadas atencion de
Tel. 2239-2212 Fax 2257-8765
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Indicador y Acciones de
Cronograma | Respon
Meta Formula del Actividades Logros mejora a
/ Tiempo -sable
Indicador obtenidos |realizar
ante la diariamente/ las llamadas
Cs Total de telefonicas
gestiones al nimero
atendidas de la CS.
diariamente.
Mediante un formulario de
google a través de la pagina Semanalme
web del ministerio en el sitio de | nte se
la CS, se realiza una encuesta |revisan las
de satisfaccion de los servicios | estadisticas
que brinda el MICITT, las sobre la
respuestas de la encuesta se encuesta de
filtran y si hay referentes al satisfaccion
Programa de Innovacion y de servicios.
Capital Humano para la
Competitividad (PINN) o a la
Secretaria Técnica de
Comisién de Incentivos (STCI),
se procede de la siguiente
forma, aquellas respuestas que
sean:
1- De insatisfaccién y que sean
andénimas, se tomaran como
una alerta para mejorar el
servicio que brinda el Ministerio
y se emitira un reporte para el
encargado.
2-De insatisfaccion e incluye
los datos completos necesarios
Tel. 2239-2212 Fax 2257-8765
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Indicador y Acciones de
Cronograma | Respon
Meta Formula del Actividades Logros mejora a
/ Tiempo -sable
Indicador obtenidos |realizar
se procedera como una
denuncia formal y se inicia la
investigacién del caso.
3- De satisfaccion o felicitacion
se emitira un reporte al
encargado.
100% de |Cantidad de las | Registrar en la Base de datos Diariamente | CS 100% N/A
las gestiones la CS las gestiones se Registra gestiones
gestiones | presentadas presentadas por las personas | en la Base atendidas
presentad | por las usuarias del PINN y STCI que |de datos la
as por las | personas ingresan a la CS. Cs.
personas |usuarias del
usuarias |PINNy STCI Realizar la actualizacién en el | Diariamente
del PINN |registradas y registro de las acciones se realizar la
y STCI actualizadas. realizadas para atender la actualizacié
registrada gestién presentada por nenel
sy Total de usuarios del PINN y STCI registro de
actualizad | gestiones las acciones
as presentadas realizadas
/Total de por la
Gestiones organizacién
registradas.
80% de Cantidad de Elaborar un formulario Unavezal |CS 34,4% Ver informe
los respuestas destinado a conocer la afio con Respuesta | de Encuesta
formulario | para Conocer | percepcion de las personas base en los s de de
s la percepcion usuarias del PINNy STCI, listados usuarios Percepcion y
respondid | del usuario sobre la calidad de prestacion | remitidos Satisfaccion
0s. sobre la calidad | de los servicios, grado de por el PINN
de prestacion, | satisfaccion y las mejoras y la STCI
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INFORME
Alberto Delgado Paniagua Version: 1
Indicador y Acciones de
Cronograma | Respon
Meta Formula del Actividades Logros mejora a
/ Tiempo -sable
Indicador obtenidos |realizar
el grado de requeridas.
satisfaccion y
las mejoras Solicitar un listado de usuarios
necesarias a al PINN y STCI, con los datos
los servicios personales.
brindados por
el PINN y la Remitir mediante un correo
STCI. electrénico a las personas
usuarias del PINN y STCl el
Total de formulario de Satisfaccion.
formularios de
percepcion del | Analizar las respuestas de las
usuario personas usuarias.
enviados / Total
de formularios | Elaborar el informe de
de percepcion | resultados.
del usuario
respondidos
recibidos
100% de | Cantidad de Realizar la investigacién Al ser a CS No se N/A
atencién | investigaciones | preliminar respaldada con la peticion del recibieron
las preliminares documentacién necesaria con | Jerarca, no solicitudes
investigac | atendidas. la finalidad de determinar si se pueden para
iones existe mérito para iniciar el programar, realizar
preliminar | Total de respectivo procedimiento ya gue son investigaci
es investigaciones | administrativo. impredecible ones
preliminares S preliminare
asignadas / S
Total de
Tel. 2239-2212 Fax 2257-8765
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INFORME
Alberto Delgado Paniagua Version: 1
Indicador y Acciones de
Cronograma | Respon
Meta Formula del Actividades Logros mejora a
/ Tiempo -sable

Indicador obtenidos |realizar

investigaciones

preliminares

atendidas.
100% de |Cantidad de la | Revision de la informacion que | Mensualme |CS Revisiones | N/A
Informaci | Informacion se publica en la pagina web del | nte realizar realizadas
on publicada en el | Ministerio referente a los CECI. | la revision
publicada | sitio web de de la
en la este Ministerio informacion
pagina referente a los publicada en
web CECI revisada. la Web,
actualizad referente a
aclaray |Totaldela los CECI.
completa |informacion

publicada /

Total de la

informacion

revisada
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INFORME
Alberto Delgado Paniagua Version: 1
Indicador y Acciones de
Cronograma | Respon
Meta Formula del Actividades Logros mejora a
/ Tiempo -sable
Indicador obtenidos |realizar
100% de |Cantidad de Atencién de las gestiones Diariamente |CS 100% N/A
atencion | Gestiones diarias remitiendo a la realizar la gestiones
diaria de |presentadas Direccidn que tiene a cargo los | revision de atendidas
las por usuarios CECI, el dia que ingresan corresponde
gestiones | del CECl ante |ademas de brindar el acuse de | ncia remitida
de laCS recibo al usuario y los datos por la
usuarios | atendidas sobre la remision de su gestion | recepcion, el
de CECI y el plazo maximos de Correo
que Total de respuesta establecido por ley electrénico
presenten | gestiones delaCSy
ante la presentadas atencién de
CS diariamente/ las llamadas
Total de telefonicas
gestiones al nimero
atendidas de la CS.
diariamente.
Mediante un formulario de
google a través de la pagina Semanalme
web del ministerio en el sitio de | nte se
la CS se realiza una encuesta | revisan las
de satisfaccion de los servicios | estadisticas
gue brinda el MICITT, las sobre la
respuestas de la encuesta se encuesta de
filtran y si hay referentes alos | satisfaccion
CECI, se procede de la de servicios.
siguiente forma, aquellas
respuestas que sean:
1- De insatisfaccion y que sean
andénimas, se tomaran como
Tel. 2239-2212 Fax 2257-8765
3lde 52

WwWw.micit.go.cr




MINISTERIO DE CIENCIA, TECNOLOGIA Y

TELECOMUNICACIONES MICITT-CS-INF-001-2019

" CONTRALORIA DE SERVICIOS Fecha Emisién: 15/01/2019

INFORME
Alberto Delgado Paniagua Version: 1
Indicador y Acciones de
Cronograma | Respon
Meta Formula del Actividades Logros mejora a
/ Tiempo -sable
Indicador obtenidos |realizar
una alerta para mejorar el
servicio que brinda el Ministerio
y se emitira un reporte para el
encargado.
2-De insatisfaccion e incluye
los datos completos necesarios
se procedera como una
denuncia formal y se iniciara la
investigacion del caso.
3- De satisfaccion o felicitacion
se emitira un reporte al
encargado.
100% de |Cantidad de las | Registrar en la Base de datos Diariamente | CS 100% N/A
las gestiones la CS las gestiones se Registra gestiones
gestiones | presentadas presentadas por las personas | en la Base atendidas
presentad | por las usuarias de CECI que ingresan | de datos la
as por las | personas alaCs. Cs.
personas |usuarias del
usuarias | CECI Realizar la actualizacién en el | Diariamente
del CECI |registradas y registro de las acciones se realizar la
registrada | actualizada. realizadas para atender la actualizacié
sy gestién presentada por nen el
actualizad | Total de usuarios de CECI. registro de
as gestiones las acciones
presentadas realizadas
[Total de por la
Gestiones organizacion
registradas en
el registro
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INFORME
Alberto Delgado Paniagua Version: 1
Indicador y Acciones de
Cronograma | Respon
Meta Formula del Actividades Logros mejora a
/ Tiempo -sable

Indicador obtenidos |realizar

correspondient

e.
100% de |Cantidad de la |Revisién de la informaciéon que |Mensualme |CS Informacié | N/A
Informaci | Informacién se publica en la pagina web del | nte realizar n revisada
on referente a Ministerio referente a Firma la revision
publicada | Firma Digital Digital de la
enla revisada. informacion
pagina publicada en
web Total de la la Web,
actualizad | informacion referente a
aclaray |publicada/ Firma
completa | Total de la Digital.

informacion

revisada
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INFORME
Alberto Delgado Paniagua Version: 1
Indicador y Acciones de
Cronograma | Respon
Meta Formula del Actividades Logros mejora a
/ Tiempo -sable
Indicador obtenidos |realizar
100% de |Cantidad de Atencién de las gestiones Diariamente |CS 100% N/A
atencion | gestiones diarias remitiendo a la realizar la gestiones
diaria de |presentadas Direccidn que tiene a cargo le | revision de atendidas
las por usuarios de |tema de Firma Digital, el corresponde
gestiones | Firma Digital mismo dia que ingresan ncia remitida
de ante laCS ademas de brindar el acuse de |porla
usuarios | atendidas. recibo al usuario y los datos recepcion, el
de Firma sobre la remisién de su gestién | Correo
Digital Total de y el plazo maximos de electrénico
que gestiones respuesta establecido por ley delaCSy
presenten | presentadas atencién de
ante la diariamente/ las llamadas
CS Total de telefonicas
gestiones al nimero
atendidas de la CS.
diariamente.
Mediante un formulario de Semanalme
google a través de la pagina nte se
web del ministerio en el sitio de |revisan las
la CS, se realiza una encuesta | estadisticas
de satisfaccion de los servicios |sobre la
gue brinda el MICITT, las encuesta de
respuestas de la encuesta se satisfaccion
filtran y si hay referentes al de servicios.
Firma Digital, se procede de la
siguiente forma, aquellas
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Indicador y Acciones de
5 o Cronograma | Respon _
Meta Férmula del Actividades : Logros mejora a
: / Tiempo -sable : :
Indicador obtenidos |realizar

respuestas que sean:

1- De insatisfaccion y que sean
andnimas, se tomaran como
una alerta para mejorar el
servicio que brinda el Ministerio
y se emitira un reporte para el
encargado.

2-De insatisfaccion e incluye
los datos completos necesarios
se procedera como una
denuncia formal y se inicia la
investigacién del caso.

3- De satisfaccion o felicitacion

se emitira un reporte al

encargado.

100% de |Cantidad de las | Registrar en la Base de datos | Diariamente |CS 100% N/A
las gestiones la CS las gestiones se Registra gestiones
gestiones | presentadas presentadas por las personas | en la Base registradas
presentad | por las usuarias de Firma Digital que de datos la
as por las | personas ingresan a la CS. Cs.
personas |usuarias de
usuarias | Firma Digital Realizar la actualizacién en el | Diariamente
de Firma |registradas y registro de las acciones se realizar la
Digital actualizada. realizadas para atender la actualizacié
registrada gestién presentada por nen el
sy Total de usuarios de Firma Digital registro de
actualizad | gestiones las acciones
as presentadas realizadas

/Total de por la
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INFORME
Alberto Delgado Paniagua Version: 1
Indicador y Acciones de
Cronograma | Respon
Meta Formula del Actividades Logros mejora a
/ Tiempo -sable

Indicador obtenidos |realizar

Gestiones organizacion

registradas en

el registro

correspondient

e.
100% de |Cantidad de Asistir a las reuniones para de |Dependerd |CS/ 100% N/A
participaci | reuniones con | forma conjunta dar seguimiento | de la Oficial |reuniones
o6nenlas |participacion a los procedimientos e programacio | de asistidas
reuniones | activa de la informacion que seran n de las Simplifi
convocad | Comisién de incorporados al Catalogo reuniones cacion
as Mejora Nacional de Tramites e iniciar de

Regulatoria 'y con las reuniones sobre el tema Tramite

en los temas de | de Datos Abiertos en el s/

Gobierno MICITT. Comisi

Abierto como on de

Oficial de Mejora

Acceso a la Regulat

Informacion oria
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INFORME
Alberto Delgado Paniagua Version: 1
Indicador y Acciones de
Cronograma | Respon
Meta Formula del Actividades Logros mejora a
/ Tiempo -sable

Indicador obtenidos |realizar
100% de |Cantidad de Revision de la informacion que | Mensualme |CS Revisiones | N/A
Informaci | Informacion se publica en la pagina web del | nte realizar realizadas
on referente al Ministerio referente al Espectro | la revision
publicada | Espectro Radioeléctrico y Redes de de la
enla Radioeléctrico | Telecomunicaciones informacion
pagina revisada publicada en
web la Web,
actualizad | Total de la referente al
aclaray |informacion Espectro
completa | publicada / Radioeléctri

Total de la co.

informacion

revisada
100% de | Cantidad de Atencioén de las gestiones Diariamente |CS 100% N/A
atencion | gestiones diarias remitiendo a la realizar la gestiones
diaria de | presentadas Direccién de Espectro revision de atendidas
las por usuarios de | Radioeléctrico, el dia que corresponde
gestiones |la Direccién de |ingresan, ademas de brindar el | ncia remitida
de Espectro acuse de recibo al usuario y los | por la
usuarios | Radioeléctrico |datos sobre la remision de su recepcion, el
de la gestién y el plazo maximos de | Correo
Direccion | Total de respuesta establecido por ley. | electrénico
de gestiones delaCSy
Espectro | presentadas atencion de
Radioeléc | diariamente/ las llamadas
trico que | Total de telefonicas
presenten | gestiones al numero
ante la atendidas de la CS.
CS diariamente.
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INFORME

Alberto Delgado Paniagua

Version: 1

Meta

Indicador y
Férmula del
Indicador

Actividades

Cronograma
/ Tiempo

Respon
-sable

Logros
obtenidos

Acciones de
mejora a

realizar

Mediante un formulario de
google a través de la pagina
web del ministerio en el sitio de
la CS, se realiza una encuesta
de satisfaccion de los servicios
que brinda el MICITT, las
respuestas de la encuesta se
filtran y si hay referentes al
Espectro Radioeléctrico y
Redes de Telecomunicaciones,
se procede de la siguiente
forma, aquellas respuestas que
sean:

1- De insatisfaccion y que sean
andnimas, se tomaran como
una alerta para mejorar el
servicio que brinda el Ministerio
y se emitira un reporte para el
encargado.

2-De insatisfaccion e incluye
los datos completos necesarios
se procedera como una
denuncia formal y se inicia la
investigacion del caso.

3- De satisfaccién o felicitacion
se emitira un reporte al

encargado.

Semanalme
nte se
revisan las
estadisticas
sobre la
encuesta de
satisfaccion

de servicios.
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INFORME
Alberto Delgado Paniagua Version: 1
Indicador y Acciones de
Cronograma | Respon
Meta Formula del Actividades Logros mejora a
/ Tiempo -sable

Indicador obtenidos |realizar
100% de |Cantidad de las | Registrar en la Base de datos | Diariamente |CS 100% N/A
las gestiones la CS las gestiones se Registra gestiones
gestiones | presentadas presentadas por las personas | en la Base registradas
presentad | por las usuarias de la Direccién de de datos la
as por las | personas Espectro Radioeléctrico que Cs.
personas |usuarias dela |ingresan ala CS.
usuarias | Direccion de Diariamente
de la Espectro Realizar la actualizacién en el | se realizar la
Direccion | Radioeléctrico |registro de las acciones actualizacié
de registradas y realizadas para atender la nen el
Espectro |actualizadas gestién presentada por registro de
Radioeléc usuarios de la Direccién de las acciones
trico Total de Espectro Radioeléctrico realizadas
registrada | gestiones por la
sy presentadas organizacién
actualizad | /Total de
as Gestiones

registradas en

el registro

correspondient

e.
100% de | Cantidad de Realizar la investigacién Al ser a CS No se N/A
atencién | investigaciones | preliminar respaldada con la peticién del recibieron
las preliminares documentacion necesaria con | Jerarca, no solicitudes
investigac | atendidas. la finalidad de determinar si se pueden para
iones existe mérito para iniciar el programar, realizar
preliminar | Total de respectivo procedimiento ya que son investigaci
es investigaciones | administrativo. impredecible ones

preliminares s
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INFORME
Alberto Delgado Paniagua Version: 1
Indicador y Acciones de
5 - Cronograma | Respon _
Meta Férmula del Actividades : Logros mejora a
: / Tiempo -sable : :
Indicador obtenidos |realizar
asignadas / preliminare
Total de S
investigaciones
preliminares
atendidas.
Fuente: Bases de datos y registros de la CS del MICITT
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7. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES EN LA PRESTACION DE SERVICIOS

La corta experiencia en el cargo de Contralor de Servicios (aproximadamente tres
meses), no permite profundizar mucho en las deficiencias institucionales en la
prestacion de servicios, no obstante, se han podido identificar algunos aspectos que es

importante dejar evidenciado:

7.1 Falta de visualizar (transparentemente) a las personas usuarias de los

servicios en el marco estratégico institucional.

La participacion del Contralor de Servicios en el Equipo encargado de llevar a cabo el
Modelo para el mejoramiento de la Gestion Institucional (MMGI) permitié identificar la
total ausencia del concepto de persona usuaria en el marco filoséfico institucional,
situacién que se considera no es aceptable pues el usuario es sumamente importante

como para que no se evidencie en la orientacion del ministerio.

Por tal motivo, con oficio MICITT-CS-OF-021-2018, del 6 de diciembre de 2018 la
Contraloria de Servicios hizo un planteamiento alternativo para que las personas
usuarias fueran visibilizadas, sin embargo, en la presentacion del primer borrador del
Plan Estratégico Institucional realizada el 19 de diciembre del 2018, se mantiene dicha
omisioén. Si bien en algunos casos, el marco filoséfico menciona palabras tales bienestar
social, sociedad costarricense, progreso socioecondémico del pais, ciudadanos, sin
embargo, propiamente la persona usuaria no figura y se omite completamente en los

objetivos especificos.
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La insistencia en la visualizacion de las personas usuarias de los servicios es
fundamental, pues toda la institucion tiene su razén de ser en el servicio a dichas
personas, por lo que no es aceptable que los mismos se pretendan dar por “implicitos”

en juegos semanticos que no permiten verlos transparentemente.

7.2 Carencia de un registro uniforme de personas usuarias de servicios

La experiencia de realizar una encuesta de percepcion y satisfaccion de servicios
permitid identificar la necesidad de establecer, en cada area, un registré uniforme de
usuarios de los servicios que brinda la institucién, de manera que se facilite el realizar

revisiones y aplicar instrumentos de evaluacion de los mismos.

7.3 Limitaciones en el sitio web

Al inicio de la gestion se identifico que el formulario colocado por la CS en la pagina de
Internet de la institucién no funcionaba, por lo cual se opt6 por eliminarlo hasta tanto se
hacian las correcciones pertinentes. Al momento del presente informe esta tarea esta
pendiente, por lo que se tiene la necesidad de mejorar significativamente el sitio web de
este Ministerio, para presentar gestiones ante la CS, incluyendo la reinstalacion,
activacion y mantenimiento de un formulario para presentar planteamientos ante la CS,
ademas de coordinar para que en los diferentes portales de la pagina oficial del MICITT
se incorpore un enlace del formulario de la CS y asi el usuario tenga facil acceso a una

herramienta &gil, segura y confiable para evaluar los servicios que se le brindan
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8. PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CS

En éste apartado se hace una excepcion, para reiterar lo indicado en el Informe Anual
de Gestion de la Contraloria de Servicios Afio 2017:

Aprobacién del Reglamento de funcionamiento de la CS del MICITT.

Aprobacién de la Politica Interna en materia de Discapacidad en el MICITT.

Creacion o asignacion de nuevas plazas, con la finalidad de aumentar la cantidad de personal de
la Unidad de CS para poder brindar continuidad de los proyectos y aumentar el impacto de la CS
en el mejoramiento y la innovacion de los Servicios que brinda el MICITT, al usuario externo.

Capacitacion:

v' Legislacion atinente a los servicios y responsabilidades de las instituciones publicas para
Contralorias de Servicios y su mision de servicio al cliente.

v Servicio al Cliente

v' ¢ Como Evaluar los Servicios?

v Negociacién de conflictos
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9. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

En general se requiere de las autoridades superiores un respaldo fuerte y evidente a la
gestiéon de la CS, mismo que podria evidenciarse en multiples acciones concretas tales

como las siguientes:

Participacion del Contralor de Servicios en las reuniones de Directores.

e Instruccion para que se visualice, transparentemente, a las personas usuarias en
el marco filosofico institucional.

e Darle mayor protagonismo a la CS en la mejora regulatoria y simplificacion de
tramites.

¢ Iniciar un proyecto de gestion de calidad, en el cual se participe a la CS.

e Velar porgue el nombramiento de los contralores de servicios recaiga sobre

funcionarios, que aparte de la competencia técnica, tengan la conviccion personal

de impulsar con entusiasmo la labor de la CS, en pro de la mejora de los servicios

para bien de los usuarios de los mismos.
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10. ANEXOS

Anexo 1: Apartado de CS en el sitio web MICITT

g B3 Convocatorias v | {3 Ejes Estratégicos v | Instrumentos para el Seetor ~

DE CIENCIA, TECNOLOGIA
¥ TELECOMUNICACIONES

Esta aqui:

Inicio »

Unidades de Apoyo »
Contraloria de Servicios

¢ Qué es la Contraloria de Servicios?

Segun el articulo 11 de la Ley N° 9158 Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, las Contralorias de Servicios son “drganos adscritos al jerarca (...) de las
organizaciones, (...), a fin de promover, con la participacion de las personas usuarias, el mejoramiento continuo e innovacion en la prestacion de los servicics que brindan las
organizaciones

¢ Qué se puede denunciar?

Cualquier tipo de inconformidad sobre los servicics que brinda la institucion o la atencion recibida de alguno de sus funcionarios, asi como sugerencias y felicitaciones.
£Quiénes tienen acceso a la Contraloria de Servicios?

Toda persona fisica o juridica que desee presentar su queja, sugerencia, o felicitacion, tiene acceso libre y gratuito a la Contraloria de Servicios.

;Como debe enviar la queja, reclamo, denuncia, sugerencia, o felicitacion?

Por medio de correo electrénico a la direccion contraloria.servicios@micitt.go.cr, o si lo prefiere, con carta entregada en la oficina de la Contraloria de Servicios del MICITT, en el
Edificio MIRA, 400 metros Oeste de Casa Presidencial, San José de Costa Rica.

Independientemente de que el planteamiento se realice por correo elecironico o carta, el mismo debe tener la siguiente informacion:

« Nombre completo y ambos apellidos del usuario
« Sundmero de cedula.

Direccion para recibir notificaciones, preferiblemente direccion electronica, solo si no le fuera posible aportar direccién electrénica, indicar direccion fisica con claridad.
« Descripcion detallada de los hechos u omisiones del servicio recibido o tramite gestionado, en lo posible indicar fechas y nombres.
« Opcional: numero de teléfono al que se le pueda localizar.

Para brindar un mejor servicio, se insiste en el uso del correo electrénico, incluso para consultas, no obstante, si ello le resultara dificil, también puede dirigirse al teléfono 2539-2212, de
lunes a viernes de 8:00 am. a 4:00 p.m

Como en la Contraloria de Servicios selo hay destacada una persona, en la eventualidad de que no esté disponible para atender su llamada, favor dejar el mensaje en la recepcion
institucional al 2539-2201

Fuente:

https://www.micit.go.cr/index.php?option=com_content&view=article&id=548&Itemid=7
42
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Anexo 2: Organigrama del MICITT
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Anexo 4: Oficio DM-170-14, de MIDEPLAN, del 09 de abril del 2014, se autoriza la
creaciéon de la CS del MICITT

00N 2o,

San o, (5 de abeil de 2014

Rd-170-14
Mefandre Cruz Molina LORERZ01 drui o3 P,
Minisiro MiCTIT
_ Ministerio de Cientis, Tecnologia y Tolecamunicaciones | A e
!
Estimado sefior;

Me refiere a sus ofices DM-606-MICITT-2013 v DM-T16-MICITT-2004, mediante los cuales remite para
aniilisis ¥ aprobacidn de este Minigterss una propuestn de reorganizacidn administrativa parcial
correspondients a las unddades organdzacionabes dependientes del Yiceministerio de Ciencia y Tecnologia v
las unidades asesoras del Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Telecomumicaciones,

La informacin suminisirada incluye el estudio téenico que justifics. la propuesta de recrganizacién
denoaninade “Resrgmsizaciin Staff v Vieeministerio de Ciencin y Teenologia®, el oficio MICTTT-PI-OP-050-2014
mediante el cual o Unidad de Planificecidn Institucional da el respective pronunciamiants sobre el
cumplimieste de los Lineamientos Generales parn Reorganizaciones Administrativas, esl como el aval del
Pinistro Rector ded Sector Ciencia, Tecnologin v Telecomunicaciomnas,

La propussts tiene come fin actualizar la estructura organizaciomal del MICTTT en aras de alcanzar kos
objetivas institucionales propoestos, cumplir con las tareas que se le han encomendado al Ministerio y ejercer
ommo es debide sa vol tanto del Sector Ciencla, Tecnologia, Innovacion y Telecomunicactones. Las

{ maodificaciones propuestes estdn enfocadas en las unidades asesoras (staff) del Ministerio de Cencia,
Tecnobogin vy Telecomunicaclores (MICTTT), asi como en las unidades orpanizacionales de indode
administrativa ¥ sustantiva que dependen del actual Viceministre de Clenciz y Teonologfa, Los cambios
propusstos conslslen en:

+  Modificar la pomenclatura de Ins siguientes unideades organizacionales: a) Ministro de Ciencia y
Tecnologfa por Ministre de Clencia, Tecnologia v Telecomundcaciones, b Wiceministerio de Clencia §
Tecnologia por Viceministerio de Conocimiento e Innovaclan, ¢ Unddad de Asesoria Juridica por
Unidad de Asesorin Legal, o) Unidad de Informacidn y Comundcacidn por Unidad de Comundeacitn
Institucional, ¢) Direccidn de Fomento de la Clencda 3 la Tecnologia por Diveccldn de Capdtal
Fumano en Cieneta v Tecnologla, ) Direccidn de Tecoologgas de o Informacion v Ia Comunicacitn
por Unidad de Servicies Tecnoltgioos, dependiendo del Despacho Mingsherzal.

= Crear las signientes unidades crganizacionales: a} Secretaria Técnica de Incentivos para la Ciencia
In T&:M]l:l,g]ﬂ. oormo diddad asesora {shFF:l d.c:Pﬂ'dirmdn jcrﬁ[q_ui:nmqnh: del Vicomindsterio de
Compelmiente e Innovacin, b) Unidad de Cooperacién Internacional y Unidad de Contraloria de
Servicios come wnidades aseoras {staff) dependiende del despacho del Ministro, ¢ Direccién de
Innovackin y Direccidn de Investigacidn y Desarrallo Teenoldgion dependiende del Vieeministerio de
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Conocimiento ¢ Innovacidn, d} Departamentos de Gestion Institucional de Recursos Humanos,
Financiero, Proveeduria Institucional, Servicios Generaks y Ja Unidad de Archivo Institucional
dependiendo jerdrquicamente de ka Direccién Administrativa - Financiera.

De acuerdo con ¢l andlists téenico renlizado por funcionarios del Area de Mademizacitn del Estado de este
Ministerio, se determina lo siguiente;

u)

b}

o)

Viceministerio de Ciencia y Tecnologta:

En cuanto al cambio de nombre del Viceministerio de Ciencia y Tecnologia por Viceministerio de
Conocimiento e Innovacion, tenicamente no se encuentra ningin inconveniente, Sin embargo, en tearia,
debe respetarse fa denominacion que le otorgé ka seflora Presidenta de Ia Repiblica a la hora de emitir ef
respectivo decreto de nombramiento, siendo que cualquier modificacién deberia tramitarse por la
misma via.

Con respecto al cambio de nombre de Asesorfa Juridica por Asesoria Legal, se indica que lo Jurldico es
més omnicomprensivo que lo puramente legal. Este Gltimo adjetive strictu sensu hace alusidn solo a las
normas emitidas por ley dejando por fuera todas las demés normas y fuentes de derecho incluidas la
jurisprudencia y fa doctrina,

Por Io tanto, no se aprueba el cambio de nomenclatura y se mantione como Unidad de Asesorta Juridica;
en cuanto al objetivo y las funciones establecidas en la propuesta de reorganizaclon administrativa estas
son atinentes a dicha unidad organizacional y se aprucban las modificaciones en estos aspectas; mas no
en el camblo de nombre.

Direccién de Certificadares de Firma Digital:

La fundamentacién kegal para la conformacion de dicka unidad organizacional se encuentra establecida
en la Ley de Certifiondos, Firmas Digitales y Documentos Electrdnicos, No. 8454 y el Reglamento a la Lzy de
Certificndus, Firmas Digitales y Documentos Electrdnicos, DE-33018; los cuales citan respectivamente ko
siguiente:

“Articulo 23. - Direccidn, [.a Direccién de Certificadores de Firma Digital, perteneciente al Ministerio de Ciencia
y Teenologia, serd el drgamo administrador y supervisor def Sistema de Certificacién.” (Ley No, 8454)

“Articulo 23, - Responsabilidad, La Direccién de Certificadores de Firma Digital -perteneciente al Ministerio de
Cirncia y Tecnologia- send el drgano administrador v superoisor del sistema macional de certificacion digital,
Tendrd e cardcter de Grgano de desconcentracion méxima y las resoluciones dictadas en los asundos de su
competencia agotanin 18 e admimistration,
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Fa DCFDY tendrd, de plene derechn, o aredoler de cerlifioador rnfe. No obefande, par garandizar wma dptima
gfectividad e ol cumplimicrto de eshe funcidr, podni gestiorar of apoyo de sive drgara, enfided o suprese del
Estadi, @ los efectos de que supla lo pfraestructuns material y o personal iddnen mecesarios perg operar L radz,
debiprdn acrediter iz operaciin Benion de la misma aade & BCA, para b cioil dendnd un plaso de e afio a partiv de
qur o puisrea sndve en aperaciin conplete.” (TXE-330TH)

( A su vez, mediante informe DROE-TPR-TP-5-2012 de fecha 21 de junic del 2002 titelado “frforme sabre les
imicietioes que impulsan of desarrofls del geiverno digital ¥ de uma sacisded bosade er da informeciin y &
copcipnientn s Costs Ricg”, ln Comtraloria General die la Repaiblica expresa lo siguicnde:

“Fn ln gue o ssfe dema cancierne, considers esbe drgang contralar gue s bien suisten alpenos ssfuerzos o
implenertar exe uso en agunns instifuciones, mo exisle un woo relativements amplio de b e digital en o
siporte de cierios procesod en dos qae 2 relaciomant goldernn, cludadane y esipresns, Primeipalmente como parhe del
desarrollo del G {pag. 41)

“... ex nevesario que en el paiz o0 tplemerbe i e podencle le froe digital, Lo cwal debe ser involicradn en los
proveans de planificacidr, desarralle de progectas i en o formeiecidn de politions priliices e maferin de Goldsrno
Ivigital; que s¢ promwens la debide covrdinaciin snfre los diferendes entidndes piblicas imoolucmdas con exsie
temdiicn, o fin de que 52 hagn @ mdxime apronechvinenie de los recurios piblices; i gue ello contribicga a que ef
etuchudine ne s ten en lo recesided de desplozarse @ un st Jeico para ofectuar por completo o servicio
rerpueride.” (pig. 42)

“a. Designer @ wna deton tziancls con e swdoriiled 1 compelencia necesrin, come fn responsable de e

promuigacidn, fnlegracide, coordinacidn y wigilenas fande de las polilions miblices come de los esfuerzos que en

general reatice of Estado e pro del deserrofto de o S1C y del GO ¢ instruir @ los demds actores relaciomdos con
{ ese desarroilo gues deben sujetaras @ ese pofitics,” (pig. 56)

Par ol parte, se e a acolaclon la reorganizacidn edmindstrative  del  Viceministerio de
Telecomunicaciones, espectiicaments lo refesente & la DMeeccitn de Ternoloplas Digitalas, ya que durante
In revisitn de dicho proceso, fa Unidad de Reforma Institucional hizo una serle de consultas dentro de
las cunles se cita 510 exfr Direccicn se encurgand de absorber ln teadticn de fecnologies digitales del Ministerio de
Creracin, Teemalogte i Teléoarmmiaciones en su bodrlidad, e decir firma digital, CECL ertre ofras .7

En respuesta o lo expresado anteriorments, el Ministro de Clencia, Tecnologia ¥ Telecomunicaciones,
miediante oficio DMATEMICTIT-21N2 indice sobre las funciones de la DHreccion de Tecnologios
D|;g|ln_'||:s que “Una wer conciiida la fese de conbio en felecomuricacivnes, procederemes con el arllisis de las

en ciencia y feenologin, lo que tnclaye que dodos aguelloas temas relacionados con tecralogias digitales
ey st ridon por Lo pisoa Direcciin de Teerologlos Digitales, Jo que incluye dners coma i digital o proyecte
CECL Esto nos permiting concertrar e upa solo upided Ins fermdiices afinenfes ™

Plnalmwente, se ace mencldn al becho de qoe i Ley Mo, 8454 foe pabliceda desde octubra del 2005 v a la
Ferha la Direccitn de Certfficadores de Blrma Tlgital cuenta dndcaments con 2 funcionarios (1 Director y
1 Profesional TE), considerdndose que no se le ha dado la deblda alenclén a este tema, lo coal es
evidenciado en la propusesta de reorganizackin administrativa presentada al referlrse (.. .) en condrrste —
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oom el crecimierio en les mecesidades de adopotdn de siecanizmos de firme digital en wiesiro pais, oy In DCED
cuenin con menos fonciomarios o relaciin oon fos que histidriotsienfe ba condrde desde sw creacidn g partir de fa
ertrdi en Tigecin de fn Loy 8454, Por este vozdr, [0 DCFD o lendde gue rechuzer ln parficipaciin e gron
cantided e acitvidades, charlas, seuniones g equipos de drobo que podrian fomentar an suer volumen de
ugurios i sisteuns &l no conbir con el personnl suficiente y necesariy pare poder hacerl, De dpaal meanerd, In
eftesez de personal especiofizade er la materia ho gemerado que o sem suficiendes In contided de auditorles
seguimisnine g se realizen pom el monidloren de lo operacidn de los certifimlores regtatrados, In que podriz poner
en riesge Ja operacidn de tode el SNCE. Finalmende, existe wm gran oecb en & pls coi respecko o desarrollo ¢
implemertacicn de fecrologias meatrales gue pernihm feclifer In adopoidn y gavamiizar fn seguvidad v 1o cabided
de In soluciomes gue abilizan wecanismes de o digilal o4 suestros wmstifuciones pilfiors v privades. Ls
informaciin i =l conocimients pecesario parg logear W mayoe ¥ miglor adopeidn se imanejn en Lo DOFD, sin
embargs, He s clsiin angoco con el personnd suficiente pora reafizar foes deserrollos, In irsplementucidie y of
aonmpaaRiEnte en o adopeidn de wone sofuciin meciomal estandarizads o fodas las instilucionse gue as o

requieran,

Die acuerds con Jo indicado anterlormente, se concluye que o pesar de que existe una norma que define
la dencminacitn ¥ range de esta unddad organizacional, Hconicamente no se comeidera converdente
separar & esta “Dhreccldn” de la Ddeeccidn de Tecoologias Digitales del Vicemindsterio de
Telecomunicaciones; por cuanto el tema de certificados, firma digital v golderno digital deben estar
inmezsos dentro de [as Teconologias Digitales; y no tendris sentide que dentro de la misma institacson
exigtiese una divisldn organizacional con temibicas afines,

Por lo tante, este Ministerio indica que Iy Direeridn de Certificadores de Firma Uigital pase a ser un
departaments de la Direccidn de Tecnologias Digitales, mantendendo bas atribuciones dades por Jey v
tendendo en consideracion la necesidad de asignarle mis personal para la sfecuritn de dichas funciones,
A este respecto cabe afiadin que, en los drmines del nomeral 4 de la Ley General de la Administracién
Piiblica que express el principio de adaptabilidad de la actividad de kos entes paibilicos, lns funciones y
servicio que estos prestan deben scondicionarse de la mejor forma para garantizar su eficiencia, lo que
incloye el acntamientn de principios tecnicos relativos o la sans administrmcicn piblica.

Mivel de las Direceiomes:

En el caso da las dreas de Capital Humano en Ciencia y Tecnologla, Innovaciin e Investigacidn y
Desarrolle Tecnelaglon, se considera que las temidticas son diferentes, en ceanto o ks programas que se
gjecutan en cada una de ellas, por lo que se determing convendente la creacien de las mismos

separadamente,

Par olra parle, con el fin de mantener ln estandarizacion que presenta el organigrama del MICTTT, en su
parte de Ciencia, Ternologia « Innovacidn; que se estil aplicando una estructum plona v flexible, que
estin claramente delimitadas sus competencias y relacién con los procesos de trabajo ¥ tenicndo en
cuenda que éstas constibuyen “drees exiralégicns, parle sustariing y s 1m presupuesto gprovimade d —-—

du L, fim ol “Reorgankzachin Sl y Wiceminisiors de Oesciay Tessalogin®, pig. 45,
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728.003.709 meillones de colones por Direceidn, parg o cumplimiento de programas™?, es que se ha permitido la
denominacitn de Direccidn a cstas unidades organizacionales.

Asimismo, se hace la aclaracion que “La determinacidn del wivel asignado @ wn wnided orgamzacional no debe
guardar relacidn con el cargo o puesto de la persora que ocupe lu jefaho. La determinacion del cargo de la jefation
mwmkhmmw&WdoCﬁlthmﬁMMmm bajo los procedinyientos y
métados debidamente establecidos por dichas instancias, ™

¢) Asignacién de recurso humano:

Conmpem)ulmnolmnmwsemdinquc’[utalrucﬂa‘apmymaﬂmrdmmﬂamh:p\hmqmse
tienen actugbmente {...). En una segunda fuse se and ¢ planteamiento a la Awtoridad Preswpuestaria para s
qnnbaddudzImnmw09ﬂaqu«cﬁmmunmsw¢pvwbmdodz172mmmmd¢udmpwmmbgm
un fortlecimiento y dar mayor apoyo ¥ asesorda 5 inparkanie contar oo mds colaberaderes.”

Actuakmente la planilla del MICTIT (unidades asesoras y Viceministerio Ciencia y Tecnologin) estd
conformada por 78 funcionarios, de los cuales 18 pertenecen a las dependenclas sustanfivas
(Certificadores de Firma Digital, Capital Homano, Investigackm y Desarrollo  Tecnoldgico, «
Innovacién).

Por lo lanto, es de suma importancia que se dé prioridad a Ja asignacién del recurso humano en las
dependencias sustantivas de la institacién, por cuanto constituyen su razin de ser, son el contacto
directo con la cindadania, asi como el hecho de que favorecen la labor de rectoria que debe ejescer el
Ministerio.

f) Redaccidn de funclones;

Antes de proceder con la publicecion ded respectivo reglamento interno de organivacion, se solicita al
MICITT proceder con la revision de las funciones detallas en o] documento anexo.

En virtud de lo sefalado anteriormente, y con algunas medificaciones a la propuesta original, se aprucbe I
estructura organizacional del Ministerio de Ciencia, Tecnologfa y Telecomumicaciones, Ia cual queda
conformada como se detalla o continuacion:

Ministro de Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones

»  Unidad de Auditoria Interna (asesora)
Unidad de Asesoria Juridica (asesora)
Unidad de Planificacitn Institucional (asesaza)
Unidad de Comunicacién Institucional (ascsors)
Unidad de Cooperacién Internactonal {asesome)

¥ Oficdo MCITT-PLOF-050-2026
? Lisamientos Jes porn i d C de B2 Intko 11 o)

Tel. 2248-1515 Ext. 198 | Fax 2257-8765

Www.micit.go.cr

4 de 52




