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GUIA METODOLOGICA PARA LA ELABORACION DEL INFORME ANUAL DE LABORES DE
LAS CONTRALORIAS DE SERVICIOS

JUSTIFICACION

Se establece la siguiente Guia Metodolégica como un elemento de orientacidon hacia las
Contralorias de Servicios -en adelante CS-, con la finalidad de coadyuvar con lo definido en la
normativa juridica que regula el Sistema Nacional de Contralorias de Servicios —en adelante
SNCS-, de acuerdo con lo sefialado en la Ley N° 9158, Ley Reguladora del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios, publicada en La Gaceta N° 173 del 10 de setiembre del 2013 y su
Reglamento, Decreto N° 39096-PLAN, publicado en La Gaceta 154 del 10 de agosto del 2015.

La Guia forma parte del conjunto de instrumentos que la Secretaria Técnica del Sistema
Nacional de Contralorias de Servicios —en adelante la Secretaria Técnica- ha disefiado como
insumos de orientacion y de apoyo metodoldgico, necesarios para fortalecer la gestion de las CS,
asi como, su articulacién con los propdsitos de la institucion que representan y realimentar al
SNCS como responsabilidad colegiada; por lo que se deberan considerar en la elaboracion de
cada instrumento, factores como calidad, oportunidad, tiempo, atencién, insumos, eficiencia,
comunicacion, responsabilidad e innovacion.

Con la presente Guia se busca homologar en formato y contenidos, el Informe Anual de Labores
gque cada CS inscrita en el SNCS, debe presentar durante el primer trimestre de cada afio a su
Jerarca y a la Secretaria Técnica, segun lo establece el Articulo 14, inciso 4) de la Ley 9158 y el
Articulo 11 de su Reglamento. A la vez, permite a la Secretaria Técnica poder sistematizar de
manera homogénea la informacion estratégica, para formular el Informe de Gestién Anual del
SNCS, asi como, sistematizar las recomendaciones y acciones de mejora que éstas refieren a
sus Jerarcas y a la Secretaria Técnica.

ll. OBJETIVOS DE LA GUIA

1. Fomentar en las CS la rendicion de cuentas, garantizando la informacion periddica de su
gestion y avances, tanto para el jerarca de la institucion, como para MIDEPLAN.

2. Coadyuvar en la difusion y seguimiento de los resultados de la gestion contralora y de la
calidad en la prestacion de los servicios publicos, especialmente de las areas o bienes y
servicios que reflejen mayores deficiencias y requerimientos de correccion por parte de la
institucion, de tal forma que permitan orientar los programas de trabajo tanto de la CS,
como de otras dependencias internas de la organizacién, hacia el mejoramiento de los
bienes y servicios que brindan a las personas usuarias, asi como, hacia la innovacién de
mejores practicas en su gestion.

ESTRUCTURA DE PRESENTACION DEL INFORME ANUAL DE LABORES DE LAS CS

Con el propésito de dar una vision mas precisa del formato global de contenidos que debe tener
el Informe Anual de Labores de las CS, a continuacién se describe la Tabla de Contenidos que
debe ser utilizada para elaborar el respectivo Informe, la cual garantiza una presentacion
homogénea hasta donde las particularidades del ejercicio de las CS lo permitan, haciendo la
salvedad en el caso de los Informes Anuales de Labores de las CS de las Municipalidades, que
difieren en cuanto a los servicios ya establecidos a nivel de la Contraloria General de la
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Republica y otras fuentes mencionadas mas adelante.

TABLA DE CONTENIDOS DEL INFORME ANUAL DE LABORES

. PORTADA DEL INFORME

El Informe Anual de Labores de las CS debe cumplir con los siguientes aspectos:

1. Logo de la institucion a la cual corresponde el Informe Anual de Labores de la CS.

2. Nombre completo de la organizacién o Municipalidad.

3. Unidad que elabora el Informe Anual de Labores por ej: Contraloria de Servicios.

4. Nombre del documento y periodo al que corresponde (tal como se presenta a
continuacioén: “Informe Anual de Labores y sefialar el afio de gestidén al que se refiere el
Informe).

5. Nombre del Contralor(a) de Servicios.

6. Fecha de emisién (mes y afo) del Informe.

Por Ejemplo:

):{ mide

MINISTERIO DE PLANIFICICACION NACIONAL Y
POLITICA ECONOMICA

CONTRALORIA DE SERVICIOS

INFORME ANUAL DE LABORES
ARNO 2019

SILVIA JIMENEZ URENA
CONTRALORA DE SERVICIOS INSTITUCIONAL

MARZO, 2020

ll. INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

a- Bienes y servicios institucionales
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En este item debe anotarse la lista de los bienes y servicios institucionales, incluyendo los
establecidos en el Catalogo Institucional de Tramites, conforme a la Ley 8220.

Bienes y servicios institucionales

1. Defensa de derechos 2. Orientacion y asesoria al habitante
3. Gestiones previas 4. Intervenciones sumarias

5. Atencion inmediata 6. Investigacion por denuncia

7. Investigacion de oficio 8. Recomendaciones

9. Recurso de reconsideracion 10. Censura publica

11. Procesos interinstitucionales 12. Participacion en audiencias publicas
13. Solicitud de criterio de proyectos de ley 14. Intervencion en el ambito legislativo
15. Promocion de los derechos institucionales 16. Hacia una cultura de dialogo y paz
17. Mediacion social 18.

Fuente: Elaboracién propia de la Contraloria de Servicios. Afio: (Por favor indique el afio al que
corresponde la informacién suministrada).

Nota: Adicionar espacios en el cuadro si fuera necesario.

En el caso de aquellas instituciones que por alguna razén no tienen dicho Catalogo, por
favor detallar el listado de los bienes y servicios que se brindan, los cuales deberan
coincidir con lo que se sefiale en las columnas de las tablas de excel, asociandolo a la
respectiva unidad organizacional (segun organigrama vigente), en la cual se generé la
inconformidad.

SOLO PARA EL USO DE LAS CONTRALORIAS DE SERVICIOS MUNICIPALES

Los servicios, tramites, programas, proyectos o actividades desarrollados por las Municipalidades
se obtienen con base a los definidos por la Contraloria General de la Republica; de los Informes
Anuales de Labores de afios anteriores, asi como de sesiones de trabajo realizadas por la
Secretaria Técnica con distintos Contralores de Servicios Municipales.

Servicios municipales:

Aseo de vias y sitios publicos.

Mantenimiento de caminos y calles cantonales.
Mantenimiento de parques y obras de ornato.
Recoleccién y tratamiento de residuos sdlidos.
Recoleccién de basura reciclable.

Alcantarillado pluvial.

Administracion de cementerios.

Administracion de la biblioteca.

Administracion de mercados, plazas y ferias.
Seguridad y vigilancia en la comunidad.
Notificacién a los duefios de lotes para su limpieza.
Notificacién a duefios para construccion de aceras.

AN N N N N N Y N N N NN
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Tramites municipales
Tramite solicitud de patentes.
Tramite para solicitud de permiso de construccion.
Tramite de solicitud de uso de suelo, visado o alineamiento.
Tramite para declaraciéon de bienes inmuebles.
Tramite para la exoneracién de impuestos.

SNANENENEN

Programas, proyectos o actividades para el desarrollo cantonal
v' Atencién en la oficina de la mujer.

v" Asignacion de becas.

v' Bolsa de empleo.

Otros:
a_
b_

lll. ATENCION DE CONSULTAS Y CLASIFICACION DE INCONFORMIDADES SEGUN
SUBDIMENSION

Nota: La informacion que se detalla en esta seccion, tiene como finalidad ayudar al Contralor (a)
de Servicios a comprender el concepto de consultas e inconformidades, dénde deben registrarse
y cémo clasificarlas, de acuerdo con lo que se le solicitara en el Capitulo IV. ESTADISTICAS DE
RESULTADOS DE GESTION; razén por la cual no deberda agregarse como un apartado
independiente del Informe.

Las consultas atendidas por las CS se relacionan con dudas, inquietudes o solicitudes de
informacién que plantean las personas usuarias de los bienes y servicios publicos que brindan
las instituciones. De ahi que las CS las reciben y atienden por diferentes medios, ya sea en
forma personal, escrita, telefénica o por correo electrénico, las cuales no requieren la apertura de
un expediente, ya que en su gran mayoria son resueltas en forma inmediata.

Para el registro de las consultas que atienden las CS, se ha definido la Tabla 1 como parte de las
tablas de Excel que acompafian la presente Guia, la cual se puede revisar en detalle en el
Capitulo IV. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION.

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

Se plantea dicha clasificaciébn tomando en cuenta que estos seis elementos determinan, cada
uno, desde su perspectiva, la calidad con que se brindan los bienes y servicios, a saber:

Informacion.

Atencion a la persona usuaria.

Tramitologia y gestion de procesos.

Uso inadecuado de los recursos institucionales.
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e |nstalaciones.

e Otras.

Estas subdimensiones deben ser utilizadas por todas las CS inscritas en el SNCS. El detalle de
cada una se presenta a continuacion:

Subdimensién de Informacion:

Comprende las inconformidades relacionadas con informacion deficiente, incompleta o
ausente, a la cual las personas usuarias buscan acceder por los diferentes medios
disponibles. En detalle se pueden encontrar aspectos relacionados con:

>
>

vV VWV V V¥V

Informacion poco clara sobre los tramites y requisitos.

Paginas WEB institucionales desactualizadas o carentes de informacién
relacionada con hienes y servicios institucionales, trdmites y requisitos, horarios
de atencion a la ciudadania, procesos y procedimientos para acceder a los bienes
y servicios.

Falta de respuesta a las solicitudes de informacion, sobre bienes y servicios,
tramites, el estado de situacién y de los resultados a la gestion planteada.
Dificultades en el acceso o ubicacion de expedientes, copias incompletas de estos
e inclusive negativas de fotocopiado.

Cuestionamientos sobre la calidad y confiabilidad de la informacioén proporcionada
por los funcionarios.

Falta de conocimiento del funcionario sobre los bienes y servicios o tramites.

Otras relacionadas.

Subdimensién de Atencidn a la persona usuaria:

Esta Subdimensién se relaciona con aspectos que afectan negativamente la atencion que
reciben las personas usuarias en su interaccién con la institucion que presta los bienes y
servicios. Entre estos se encuentran:

A4

VVY VYV V V VYV

Falta de amabilidad, cortesia o educacion del funcionario que atiende a la persona
usuaria.

Abuso de autoridad de los funcionarios hacia las personas usuarias.

Falta de interés por parte de los funcionarios en ayudar o atender a las personas
usuarias, agresion psicoldgica, trato grosero.

Acoso por cuestionamientos excesivos del funcionario a la persona usuaria para
evacuar sus dudas.

Falta de equidad en el trato por condiciones especiales tales como personas
adultas mayores, personas con discapacidad.

Falta de capacidad en el nivel de comprension de los problemas planteados por
las personas usuarias.

Dificultad de acceso telefénico.

Desatencion de llamadas.

Otras relacionadas.

Subdimension de Tramitologiay gestion de procesos:
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Esta subdimension comprende las inconformidades relacionadas con la mala gestién de los
procesos y procedimientos que afectan los trAmites, bienes y servicios que se brindan a las
personas usuarias. Se detallan aspectos tales como:

VVVVVVVVVVVYVY VVVVY

Tiempos de espera excesivos.

Criterios utilizados para fijacion de tarifas y cobros de bienes y servicios.
Plazos excesivos 0 atrasos para la resolucion de requerimientos.

Complejidad en la terminologia o procedimientos.

Falta de claridad, definicibn y comunicacion previa de los requisitos o requisitos no
autorizados.

Errores en la documentacion, facturacion o en el envio de estos.

Limitaciones en el trdmite para la solicitud de certificados, permisos y patentes.
Incumplimiento de la jornada laboral.

Complejidad y poca accesibilidad para obtener bienes y servicios.

Falta de resoluciones administrativas.

Carencia de recurso humano que afecta los tiempos de respuesta.

Falta de fichas para la atencién de la persona usuaria.

Mala calidad de los bienes y servicios.

No se cumple con el orden del procedimiento establecido.

Remiten incorrectamente a la persona usuaria a otra oficina o funcionario(a).
No se prestan los bienes y servicios o se hace de forma irregular.

Otras relacionadas.

Subdimensién de Uso inadecuado de los recursos institucionales:

Se relaciona con aspectos vinculados al manejo inadecuado de los recursos institucionales o
procedimientos para beneficio de intereses propios o individuales. En esta subdimensién se
agrupan las inconformidades relacionadas con:

VVYVY VV VYV

Uso inadecuado de vehiculo institucional y conduccion inapropiada.

Trafico de influencias en la prestacion de los bienes y servicios, tramites y
contrataciones.

Uso de horas laborales por parte de los funcionarios para fines propios.
Comportamiento inadecuado de funcionarios, por ejemplo, funcionarios durmiendo
en el servicio, ingiriendo alimentos, hablando por teléfono celular, entre otros.
Hurto o apropiacion de insumos y recursos institucionales.

Solicitud de “mordidas” o “favores” para el acceso a bienes, servicios y tramites.
Otras relacionadas.

Subdimensién de Instalaciones:

Agrupa las inconformidades que comprenden aspectos propios de las condiciones o estado
de las instalaciones institucionales, que limitan o afectan los bienes y servicios brindados a
las personas usuarias. Se detallan a continuacion algunos de ellos:
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» Incumplimiento de la Ley 7600, ‘“Ley de Igualdad de Oportunidades para las
Personas con Discapacidad y su Reglamento”.

Limitaciones de accesibilidad a las instalaciones.

Existencia de barreras o limitaciones fisicas en la arquitectura del edificio.
Inadecuadas condiciones ambientales y fisicas de los espacios para atencion a las
personas usuarias y de las instalaciones en general.

Falta de sefializacion en las instituciones, de las diferentes dependencias que
brindan bienes, servicios y atencion a la persona usuaria.

Falta de mobiliario o mobiliario existente inadecuado.

Dificultades estructurales en las instituciones para brindar acceso a internet y
mejorar la sefial telefonica.

Problemas de acceso a parqueo.

Servicios sanitarios en malas condiciones.

Otras relacionadas.

VVYVY VV V VVYVY

Subdimensién Otras:

En esta subdimensién se incorporan aquellas inconformidades que no se relacionan con las
subdmensiones anteriores y su detalle. Por ejemplo:

» Falta de respuesta a solicitud por bienes y servicios que no brinda la institucion.
» Disconformidad por vestimenta y presentacion de la persona que lo atendié.

IV. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION
Las siguientes indicaciones se aplican a todas las CS inscritas en el Sistema.

La informacion que se detalla en este apartado, se registrara en las tablas de Excel que se
adjuntan a la presente Guia. Contiene 15 Tablas que fueron formuladas de manera sencilla y
con férmulas ya establecidas para facilitarles su llenado, por lo que solo se deben digitar los
datos en valores absolutos y las columnas en porcentajes se calculan de manera automética.

Estos datos deben referirse al afio de gestion que cubre el Informe (afio 2019).
No se deben desglosar cada uno de los casos atendidos, sino los totales del periodo.

En este Capitulo se incluyen los datos de todas las consultas y todas las inconformidades
presentadas, tanto por las personas usuarias externas como internas, en aquellos casos que
se atienda a los funcionarios institucionales. En este caso, es muy importante la
recomendacion de esta Secretaria Técnica, de atender a las personas usuarias
externas, ya que son larazon de ser de las CS, segun lo establecido en la Ley 9158, en
funcion de los bienes y servicios que brinda la institucién, evitando ademas, roces con
la administracion activa. Para estos fines se debe utilizar la clasificacion por
subdimensiones indicadas en el Capitulo 1. ATENCION DE CONSULTAS Y
CLASIFICACION DE INCONFORMIDADES SEGUN SUBDIMENSION.

Seguidamente, se indica la finalidad que se busca con la informacion de cada tabla:
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1) Tabla 1 Consultas: Se refiere a aquellas que son atendidas y resueltas de manera
inmediata y no ameritan la apertura de un expediente.

2) Tablas 2, 3, 4, 5, 6 y 7 Inconformidades externas: Se incluyen las inconformidades
reportadas por las personas usuarias externas sobre los bienes y servicios que presta la
institucion. Estas deben ser clasificadas de acuerdo con las seis subdimensiones, segun
correspondan.

3) Tabla 8 Origen de las Inconformidades externas: Se incluyen las unidades
organizacionales y los bienes y servicios institucionales que generan las inconformidades
externas, que se encuentran desglosadas por subdimension en las Tablas 2, 3,4,5,6y 7.

4) Tablas 9, 10, 11, 12, 13 y 14 Inconformidades internas: Se incluyen las inconformidades
reportadas por funcionarios sobre los bienes y servicios que presta la institucion, cuando se
encuentre claramente definido que la CS las atendera. Estas deben ser clasificadas de
acuerdo con las seis subdimensiones, segun correspondan.

5) Tabla 15 Origen de las Inconformidades internas: Se incluyen las unidades
organizacionales y los bienes y servicios institucionales que generan las inconformidades
internas, que se encuentran desglosadas por subdimensiones en las Tablas 9, 10, 11, 12, 13
y 14.

V. APORTES DE LAS CS A PARTIR DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS EXITOSAS QUE
FOMENTAN LA  PARTICIPACION  CIUDADANA Y  DESARROLLO DE
METODOLOGIAS PARA FORTALECER SU GESTION CONTRALORA

En este item, se le solicita a cada CS compartir con la Secretaria Técnica y el SNCS, aquellas
experiencias propias en el area metodoldgica respecto del disefio de instrumentos, aplicacion de
encuestas de percepcion ciudadana, resultados obtenidos a partir de la aplicacién de alguan
instrumento a nivel institucional, para medir la calidad de los bienes y servicios brindados,
experiencias de participaciéon ciudadana como ferias ciudadanas, consultas participativas, entre
otros, que consideren importantes de poder difundir a nivel de las demas CS.

Ninguno en particular, pues la Contraloria de Servicios se encuentra en una etapa incipiente
de brindar sus servicios de una manera mas ordenada, en vista de que no conté con una
etapa de transicién, asi como aplicar encuestas de satisfaccion que le permitan elaborar el
consecuente plan de mejora de los servicios brindados.

VI. PRINCIPALES NECESIDADES DE LAS CS

Se debe indicar cudles fueron las principales necesidades que tuvo la CS para llevar a cabo su
gestion durante el periodo en estudio (afio 2019), por ejemplo: apoyo de los jerarcas,
capacitacion al personal actual, personal adicional -mediante la aprobacion de nuevas plazas o
por reubicacion-, cambio en el perfil profesional de los funcionarios, aprobacién de normativas,
presupuesto propio, u otras.

10
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a. Sigue pendiente el nombramiento en propiedad del /la funcionaria titular de la plaza

b. A _lo interno de la institucion se esta bajando la categoria _de la

plaza.

C.
d.
e.

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

a. Reaqistro Y tramitacion correcta de consultas e
inconformidades

b.

C.

d.

e

VII. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

Se debe indicar en forma resumida y concreta las principales deficiencias que presentd la
institucion para brindar los bienes y servicios durante el periodo en estudio (afio 2019). Para ello,
se recomienda tomar en cuenta los resultados que obtuvo la CS, a partir de cuestionarios,
encuestas y otros, que se fundamentan en los estudios de percepcién ciudadana que fueron
aplicados; asi como las deficiencias identificadas por la CS en dicho periodo.

Se deben de redactar en forma de carencia o faltante, para realmente identificarlo como un
problema o deficiencia. Por ejemplo: Falta de rampas de acceso para personas con
discapacidad.

Para tal efecto, se adjunta la siguiente tabla:

11
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1. Dificultad del habitante para acceso y fotocopia de
expedientes (inexistencia de expediente electrénico)

2. Desconocimiento del habitante sobre tramites (recurso de
reconsideracion, otros) (falta mayor y mas clara difusion)

3. Informacién incompleta o confusa en la web de DHR

4. Dificultad para comunicarse con funcionarios/as

5. Maltrato verbal por parte de funcionarios/as o habitantes

. Retardo en la tramitacion de casos

. Falta de calidad del servicio de defensa prestado

Fuente: Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios. Afio: 2019.

Nota: Adicionar espacios en el cuadro si fuera necesario.

Es importante tener presente que esta tabla debe ser el insumo para que la CS fundamente las
recomendaciones dirigidas a los Jerarcas, de modo que viene a ser un complemento a los
contenidos que deben desarrollarse en el Capitulo VIII de la presente Guia.

VIIl. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

De acuerdo con la informacién proveniente de los resultados de la gestion contralora, se le
solicita indicar en la siguiente tabla:

a- ¢Cudles fueron las recomendaciones emitidas por la CS a las autoridades superiores de la
institucion, entendidos como los maximos jerarcas, para mejorar la prestacion de los bienes
y servicios institucionales, en el afio de gestion al que corresponde el presente Informe.

b- En la columna del bien o servicio afectado, debe considerarse la lista de los bienes y
servicios institucionales, incluyendo los establecidos en el Catalogo Institucional de Tramites,
conforme a la Ley 8220, en concordancia con la informacién detallada en Capitulo Il de este
Informe.

c- En la columna Dependencia involucrada, se refiere a la unidad (es) o departamento (s)
organizacional (es) que tiene (n) la competencia de brindar el bien o servicio respectivo.

d- Enla columna subdimensién, se debe anotar una de las seis subdimensiones utilizadas para
clasificar las inconformidades, segun lo indicado en el Capitulo 111

La informacién anterior debe presentarse en la siguiente tabla:

12
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RECOMENDACION BIEN O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
EMITIDA SERVICIO INVOLUCRADA
AFECTADO

1) Se recomienda que la = Orientaciony Direccion de Informacion

o o o | EoesTiEel Gobemanza
habitante

TRANSPARENCIA, sea mas
clara y explicita, en cuanto a
que la participacion de las
instituciones es voluntaria, asi
como el aspecto de que ésta
constituye un espacio para que
las entidades publicas ejerciten
la transparencia, de modo que
no quede duda al respecto a la
persona consultante.

2) Se recomienda desarrollar | Orientacion y Direccion de Informacion
EI?“BI(E‘E"“SDE” Tq;AeNggRSRiEﬁC& asesoria al Gobernanza
propiamente e incluir como habitante
archivo adjunto o vinculo, el
Decreto N° 40200-
MPMEIC-MC, pues no se
encuentra o no se logra ubicar
con claridad, si es que ya se
estd incluido.
3) Se recomienda incluir como  Orientacion y Direccion de Informacién
E;:gonag: Cé‘; efXF%'I'\ICSIC'COE” asesorfa al Gobernanza

!
cuales son las garantias legales habitante
y procesales al alcance de las
personas consultantes, en caso
de que deban hacer valer su
derecho de acceso a |la
informacion.
4) Se recomienda que la | Orientacion y Direccion de Informacion
referencia al FORO ANUAL asesoria al Gobernanza
SOBRE TRANSPARENCIA sea .
mas detallada y ubicada habitante
correctamente en la web, pues
tal y como figura en la
actualidad,  pareciera  una
actividad dentro del INDICE DE
TRANSPARENCIA y no una
herramienta adicional.

5) Se recomienda enviar un = QOrientacion y Direccién de Informacién
_Cortr_‘tao_,a' _F;ersonac'l ‘ile ||a asesoria al Gobernanza

institucion, informando de los .

ajustes efectuados y dirigido habitante

con copia (o] remitido

posteriormente a esta

Contraloria de Servicios, para

la  constatacion de su

cumplimiento.
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RECOMENDACION BIEN O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
EMITIDA SERVICIO INVOLUCRADA
AFECTADO

6. Redireccionar la extension  Defensa de Direccion de Atencion a la persona
telefonica del persona| ausente derechos Gobernanza usuarla

a otras extensiones, de modo

que se atiendan las llamadas

de las personas usuarias cuyos

asuntos son tramitados por

estos funcionarios o)

funcionarias.

7. Crear estrategias de Defensa de Direccion de Atencion a la persona
atencién de |aS y |OS habitantes derechos Gobernanza usuarla

con apoyo del resto de equipo,

en caso de surgir consultas

sobre los expedientes de Ila

persona funcionaria ausente.

8. Instar al personal a su Defensa de Direccion de Atencién a la persona

regreso, de contactar a la derechos Gobernanza usuaria
mayor brevedad posible a las

personas usuarias que
intentaron comunicarse en su
ausencia, para asegurarse de
que recibieron la  mejor
atencion posible.

RECOMENDACION BIEN O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
EMITIDA SERVICIO INVOLUCRADA
AFECTADO

1. Dirigir solicitud formal al Defensa de Despacho de la Atencion a la persona

Director Administrativo, con el derechos Defensora usuaria
fin de efectuar un estudio de

factibilidad para determinar la
viabilidad de proceder con la
grabacion de las llamadas que
salen e ingresan de la
institucion y su posible
implementacion, con los fines
sefialados.

2. Asimismo, de cumplirse con Defensa de Despacho de la Atencion a la persona

la recomendacion anterior, derechos Defensora usuaria
adicionalmente se sugiere

valorar la

implementacion de un
protocolo para la
implementacion de la
herramienta y comunicar lo
anterior al personal
institucional.
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Nota: Es importante aclarar que esta tabla servira de base para la elaboracion del Informe
Anual del Jerarca a MIDEPLAN, sobre las acciones desarrolladas por la organizacion,
producto de las recomendaciones emitidas por la CS.

IX. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

Se debe indicar recomendaciones o sugerencias a la Secretaria Técnica, en funcion de su papel
de instancia administradora del SNCS.

Ninguna.

coopw

X. ANEXOS

Nota: toda documentacion que se adjunte al Informe Anual de Labores debe ser remitida en
forma digital (en Word, PDF, Excel o imagenes legibles).

En este Capitulo se hace referencia a los cuadros, gréficos, entre otros, como complemento a
la informacién aportada.
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