Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura

UNIDAD: CONTRALORIA DE SERVI

Instituto Gostarricense
e Pesca vy Acuicultura

Marzo 2016



INTRODUCCION

El Instituto Costarricense de Pesca y Acuacultura, fue creado bajo la Ley N°7384
del 16 de marzo de 1994 y publicada en la Gaceta N°62 del 29 de marzo del mismo

ano.

Es un ente publico estatal, con personalidad juridica y patrimonio propio, sujeto al

Plan Nacional de Desarrollo, que dicte el Poder Ejecutivo.

Como organismo descentralizado y auténomo que forma parte del sector
agropecuario tiene como misién promover el desarrollo pesquero y acuicola, para
lo cual regula, protege y administra los recursos marinos y acuicolas, propiciando
un aprovechamiento sostenible como contribucion al desarrollo econémico y

social del pais.

pPara el desarrollo de las actividades y cumplimiento de metas el Instituto cuenta
con una Junta Directiva compuesta por un Presidente designado por el Consejo de
Gobierno, el Ministro de Agricultura y Ganaderia o su representante, el Ministro
de Ciencia y Tecnologia o su representante, un representante del Estado
nombrado por el Consejo de Gobierno, tres miembros del sector pesquero, un
representante del sector industrial o exportador, un representante de la Comisiéon

Consultiva de Pesca y un Presidente Ejecutivo.

Ademas cuenta con oficinas regionales en el Coco, La Cruz, Nicoya, Limon,
Golfito, Quepos, Heredia, San José y en Puntarenas donde se ubican sus oficinas
centrales. Estaciones experimentales en trucha y tilapia ubicadas en Dota,

Guapiles.

Al mismo tiempo se apoya en tres Direcciones, una en el drea administrativa y dos
en el drea técnica que tienen como soporte departamentos de acuerdo a las
funciones que se realizan: Estadisticas pesqueras, Investigacion y Desarrollo,
Control Calidad Ambiental, Proteccion Pesquera, Registro y Tramite, Mercadeo,
Extension y Capacitacion, Relaciones internacionales, Planificacion y Contraloria
de Servicios. Esta ultima se crea como una instancia que permite a los usuarios
expresar sus necesidades en cuanto a la prestacion de los servicios publicos, el cual

surge en el seno del Poder Ejecutivo.



I1. INFORMACION GENERAL
1. Nombre de la Institucion:
Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura (INCOPESCA).
a) MISION:

“El INCOPESCA es la institucion que administra, regula y promueve el desarrollo del sector
pesquero y acuicola con enfoque eco sistémico, bajo los principios de sostenibilidad,

responsabilidad social y competitividad”.

b) La VISION:

“INCOPESCA liderard la gestion de las pescaderias y la acuicultura para el

aprovechamiento sostenible de los recursos hidrobioldgicos”.

¢) VALORES

Son enunciados que guian el pensamiento y la accién de la gente en una Empresa.
Se convierten en creencias arraigadas que definen comportamientos de las

personas y les indica claramente pautas para la toma de decisiones.

Estos walores agrupan posiciones éticas, de calidad y de seguridad, las cuales
deben acompaiarnos en el dia a dia de nuestro trabajo y aiin mds, entendiendo que debe

ser la base de nuestro sentido de vida.

Nuestra Institucion actualmente no tiene valores de la empresa, no obstante este punto

de referencia estd por revision y su aprobacién respectivamente.

La Integridad

Somos honestos, sinceros y leales, inspiramos confianza entre todos bajo un enfoque de

justicia, equidad y respeto por los principios legales, morales vy éticos de la comunidad.

El Servicio al Cliente

Estamos orientados a superar las expectativas de nuestros usuarios y tomamos decisiones

con criterio, sentido comuin y agilidad.
El Trabajo en Equipo

Compartimos nuestros conocimientos y escuchamos con actitud positiva, promovemos los

esfuerzos comunes en beneficio de la institucion.



El Aprendizaje Permanente

Reconocemos los triunfos para exaltarlos y los fracasos para aprender de ellos con

humildad y respeto por la persona.

La Innovacién

Sentimos pasion por la creatividad, la flexibilidad y la calidad.
El Compromiso

Mantenemos un alto grado de responsabilidad en el cumplimiento de nuestras funciones

y actividades dentro y fuera de la Institucion.
La Efectividad

Hacemos uso eficiente y eficaz de los recursos y procesos, cuidamos la imagen, bienes e

intereses de la Institucion.

La Comunidad

Con alto sentido de responsabilidad social hacemos énfasis en seguridad y en la

conservacion del medio ambiente.
d) Objetivos Institucionales:

1. Coordinar el sector pesquero y acuicola, promover y ordenar el
desarrollo de la pesca, la caza maritima, la acuicultura y la investigacion;
asi mismo fomentar, sobre la base de criterios técnicos y cientificos, la
conservacion, el aprovechamiento y el uso sostenible de los recursos

bioldgicos del mar y de acuicultura.

2. Normar el aprovechamiento racional de los recursos pesqueros, que
tiendan a lograr mayores rendimientos econdmicos, la protecciéon de las

especies marinas y de acuicultura.

3. Elaborar, vigilar y dar seguimiento a la aplicacion de la legislacion, para
regular y evitar la contaminacién de los recursos maritimos y de
acuicultura, como resultado del ejercicio de la pesca, de la acuicultura y
de las actividades que generen contaminacion, la cual amenace dichos

recursos.



e) Tipo de servicios o productos estratégicos que brinda la institucion:

Principales Productos y Servicios Institucionales

1. Licencia de pesca comercial|2. Licencia de pesca para barcos
pequena escala, mediana, atuneros.
avanzada, semiinsdustrial.

3. Licencia de pesca sub acuatica con |4. Licencia de pesca sub acuatica con
compresor. arbaleta.

5. Licencia de pesca deportiva 6. Licencia turistica de pesca.

7. Exoneracion de combustible a|8. Descarga de productos pesqueros
precio preferencial. (hidrobiologicos) a embarcaciones.

[9. Traspaso de embarcacion. 10. Sustitucion de embarcaciéon o

motor.

11. Permiso de transporte de|l2. Permiso de Puestos de recibo,
productos pesqueros. planta.

13. Carnets de pesca comercial. 14. Carnet de pesca deportiva.

15.Pago del Formulario FIAD [16. Caja Recaudadora (servicio).
(servicio).

17. Servicio de muellaje 18. Servicio de agua a embarcaciones




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

a) Datos del Jerarca Institucionals:
Nombre: Pbro. Gustavo Meneses Castro, PhD.

Correo electrénico: presidenciaejecutiva@incopesca.go.cr

Profesion: Sacerdote
Teléfono directo: 2630-06-08 o 2630-06-00 ext. 735
Fax: 2630-06-96

b) Datos del Contralor de Servicios:

Nombre: Thricia Mildred Rodriguez Fuentes

Correo electrénico: alexarf2009@hotmail.com / trodriguez@incopesca.go.cr

Profesion: Master en Administracion de Negocios.

Teléfono Directo: 2630-06-13 o 2630-06-00 ext. 755

Fax: 2630-06-93

Grado Académico: Se debe marcar sélo el grado académico superior obtenido

Diplomado ( ) Bachillerato ( ) Licenciatura ( ) Post-Grado (X)

Otro: Indique

Puesto: Profesional de Servicio Civil 2
Tipo de nombramiento:  Propiedad (X) Interino ( )
Desempeio en el cargo:  Sin recargo (X) Con recargo ()

Fecha de nombramiento como Contralora: 01 de marzo del 2011.
Tiempo en el cargo como Contralora: 5 anos 1 mes.

¢) Datos de la Contraloria de Servicios:
Direccion: 100 metros oeste y 200 metros norte del Estadio Municipal de

Puntarenas, Barrio El Carmen.


mailto:presidenciaejecutiva@incopesca.go.cr
mailto:alexarf2009@hotmail.com
mailto:trodriguez@incopesca.go.cr

Ubicacion fisica: Terminal Pesquera, Barrio El Carmen, 1 planta.
Horario: de las 08:00 horas a las 16:00 horas, de lunes a viernes.

Correo electrénico: trodriguez@incopesca.go.cr

Correo electronico adicional: alexarf2009@hotmail.com

Teléfonos Directo: 2630-06-13 o 2630-06-00 ext. 755
Fax: 2630-06-93

Sitio web Institucional donde se visualice la Contraloria de Servicios:

WWwWw.incopesca.go.cr /contactenos.

d) Normativa que rige la Contraloria de Servicios:
;Posee la CS un Reglamento Interno de Funcionamiento!?
Si (X) No ()

Indicar fecha de emision: 13 de noviembre del 2013 y por qué instancia fue

aprobado (si fue por el Jerarca, Junta Directiva, u otra) Junta Directiva en acuerdo

AJDIP/242-2013.

e) Ubicacion dentro de la Estructura Organica Institucional

Senalar de que unidad o linea jerarquica depende la CS (si es una unidad staff,
una unidad operativa, etc., y de quién depende!) Adjuntar organigrama

institucional.

La Contraloria de Servicios es una Unidad de Staff dentro del Organigrama

Institucional y depende directamente de la Presidencia Ejecutiva.


mailto:trodriguez@incopesca.go.cr
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ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

‘ JUNTA DIRECTIVA ‘
Auditorfa Comisiones Especiales
1 PRESIDENCIA EJECUTIVA ‘
Asesoria Presidencial Asesoria Legal
Planificacion, Seguimiento y Evaluacion Divulgacion y Relaciones
Cooperacion Internacional Ll Publicas
Contraloria de Servicios y
Género
Informatica
[ ]
DIRECCION GENERAL DIRECCION GENERAL DIRECCION GENERAL DE
ADMINISTRATIVA TECNICA ORGANIZACION PESQUERA Y
ACUICOLA
[
Depto. de Depto. de Depto. de Unidad de Controly
Depto. Depto. de Proteccion y Registro Estadistica Mercadeo Calidad Ambiental
Financiero Servicios Administrativos
Depto. de Depto. de Depto. de
‘ Tesoreria Contabilidad ‘ ‘ Recursos Humanos Servicios Generales ‘ Investigacion y Desarrollo Acuicultura Extension y Capacitacion
‘ Direcciones Regionales Oficinas Regionales
‘ G y Limén Quepos y Golfito

;Considera usted que la ubicacién de la CS dentro de la estructura organizativa es

la adecuada en el marco de lo que establece el articulo 11 de la Ley 91587
Si(X) No( )
Explique en uno u otro caso, las razones que lo justifican.

La Ley N°9158 Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios
en el articulo 11 justifica claramente la ubicacion de la contraloria de servicios al
sefialarlo como un 6rgano asesor, canalizador y mediador de los requerimientos de
efectividad y continuidad de las personas usuarias de los servicios que brinda una
organizacion. Ademas de ser un apoyo, una guia y asesora a los jerarcas o
encargados de tomar las decisiones, de tal forma que se incremente la efectividad
en el logro de los objetivos organizacionales, asi como la calidad en los servicios
prestados.



f) Recursos de la Contraloria de Servicios
+* Recurso humano: Solamente el Contralor.

Observaciones: En la actualidad la Oficina de la Contraloria de Servicios es

unipersonal, es decir, no cuenta con personal minimo como lo establece el articulo
17 y 38 de la Ley N°9158 Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de

Servicios.
+* Recurso presupuestario:

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

aplicar en su gestién anual’

Si (X) Indique el Monto: ¢1,250.240 colones

No( ) |Indicar de qué partida presupuestaria institucional depende. Por
ejemplo: de una Gerencia, de una Direccion Ejecutiva, etc. Por favor

indicar el monto

La Contraloria de Servicios dispone de un presupuesto paupérrimo igual a
¢1.250.240 colones para gastos operativos y administrativos, el cual no incluye las

remuneraciones del Contralor.

Observaciones: Siendo en la actualidad la oficina de Informacion al ciudadano,
este requiere del cumplimiento en los medios de comunicaciéon hacia el usuario,
tanto en la parte informativa: volantes, brochours, correo electronico, piagina web
como personalizada. Lo anterior, a nivel nacional (Puntarenas, Heredia, Quepos,
Golfito, Guanacaste (Cuajiniquil, Nicoya y La Cruz)), esto implica llegar a un
numero de usuarios de aproximadamente mas de 4500 personas, lo que conlleva a

giras, capacitaciones a funcionarios y charlas con los pescadores.

Asi como también la atencion a inconformidades y denuncias que requieren un
mayor incremento en la partida presupuestaria para el cumplimiento de la misma
(viaticos ¢€600.000 colones, capacitacion ¢200.000 colones).



El monto estimado de la Contraloria de Servicios por afio es de un incremento de
un millon de colones (¢1.000.000,00) al presupuesto actual, para poder
contemplar todas las comunidades pesqueras a nivel nacional. Lo anterior,
considerando dos visitas anuales y con un solo funcionario. Ademas de
implementar tecnologia dentro del equipo de trabajo tal como: una computadora
portatil, un proyector, equipo de sonido (micréfono, bafle, amplificador), entre
otros. No obstante, no ha sido aceptada tal proposicion. Lo que ha permitido una
pequena participacion de la Contraloria con la ciudadania del sector pesquero del

pais.
+¢ Recurso de Transporte: No cuenta con la disponibilidad de un vehiculo.

Observaciones: El no contar con la disponibilidad de un vehiculo le imposibilita a
la Contraloria visitar las comunidades pesqueras a nivel nacional regularmente, ya
que para realizar los viajes a las Oficinas Regionales, requiere de la colaboracion de
otras dependencias para asistir a ellas y una sola vez al afio. Esto implica el no darle
seguimiento a las inconformidades de los usuarios como a las mejoras propuestas
por las mismas y por esta servidora en la atencion, recepciéon y tramite de los

servicios.

Recursos fisicos, tecnologicos, materiales y equipo (si cuenta con alguno de los

recursos fisicos favor marcar la casilla e indicar la cantidad):

Recursos fisicos S| NO Cantidad
Espacio fisico (oficina propia) X 1
Espacio fisico adecuado X 1

Fax X 1
Teléfono X 1
Linea telefdénica propia X

Computadora X 1
Impresora X 1
Fotocopiadora X

Materiales de oficina necesarios (papeleria y otros) X 1

Acceso a internet X 1




Scanner X 1

Camara fotografica X
Computadora portatil (laptop) X
Proyector (video beam) X
Grabadora X
Pantalla X
Pizarras X
Otros Indique (vehiculo, guillotina, empastadora, etc.) X

Observaciones: Por la falta de contenido presupuestario que tiene la partida en la
cuenta de la Contraloria de Servicios no es posible la compra de articulos que son
necesarios para desarrollar el trabajo de la Contraloria de Servicios tales como:
Proyector, computadora portatil, empastadora, guillotina, vehiculo y camara) Lo
anterior, por cuanto uno de los principales objetivos de la Contraloria es poder
dar al usuario (pescador) la capacitacion de informar sobre sus derechos,
responsabilidades y concientizacién de llevar a cabo una pesca responsable con las
artes de pesca que cumplan con las leyes y que no destruyan el medio ambiente.

1V. INSTRUMENTOS APLICADOS POR LAS CS PARA MEDIR LA
PERCEPCION CIUDADANA

a) Indique los instrumentos que utiliza la CS para conocer la percepcién que
tiene la ciudadania de su labor contralora y marque también los
instrumentos que utiliza para medir percepcion de las personas usuarias
sobre los servicios/productos que brinda la institucién.

Instrumentos aplicados para medir la percepcién Percepcion de su Percepcion sobre
utilizados labor contralora servicios/productos

institucionales
(Marcar con X)

(Marcar con X)

Cuestionarios con entrevistador

Cuestionarios auto administrados

Cuestionarios telefénicos

Encuestas de opinidn y de satisfaccion del servicio X




Entrevistas colectivas

Cliente incégnito X
Buzon de Sugerencias X
Cuestionarios en la pagina web X

Foros virtuales (Blogs)

Correo especial para personas con alguna
discapacidad

Sistema de control de inconformidades X

Sesiones de trabajo, focus group y auditorias de X
servicios

Observacion participante (realimentacion con los X

funcionarios)

Otros:
Indique:

V. COMO SE CLASIFICAN LAS INCONFORMIDADES SEGUN
DIMENSION.

Para facilitar el proceso de registro de inconformidades en las tablas de Excel que
acompanan la presente Guia- Capitulo VI: ESTADISTICAS DE RESULTADOS
DE GESTION vy para efectos de analisis, la Secretaria Técnica ha establecido cinco
dimensiones o grandes categorias, para clasificar las inconformidades presentadas
por las personas usuarias, de una manera mas agregada, éstas categorias son:
informacion, trato a los usuarios, calidad en el servicio, instalaciones y otros, las
cuales corresponden al registro de informacion en Excel del Informe Anual de

Labores.

Estas dimensiones que se detallan a continuacion, deben ser utilizadas por todas
las CS inscritas en el SNCS, tanto de instituciones publicas como Municipalidades
(éstas ultimas deben utilizar estas dimensiones de acuerdo con la clasificacion de
servicios municipales descritos en Capitulo Il de la presente Guia, en lo

correspondiente a las CS de Municipalidades).




Dimension Informacion

e Incumplimiento de la Ley 8220, Ley de Proteccion al Ciudadano del Exceso
de Requisitos y Tramites Administrativos y su Reglamento.

e Falta de respuesta a la solicitud de informacion, sobre el estado de situacion
de la denuncia planteada.

e No se le brinda a la persona usuaria respuesta de resultados sobre la gestion
tramitada.

e Dificultad de acceso telefonico.

Dimension Calidad del servicio

e Atraso en la resolucion de los casos.

e Tiempos de espera excesivos (atencion para matriculas, para servicios).

e Lentitud en atencion en plataforma de servicios y en las Cajas
Recaudadoras.

e Mala calidad del producto.

e Largas filas de espera.

e Falta de atencion de centrales telefonicas y/o unidades que brindan
servicios.

e Falta de simplicidad del procedimiento administrativo.

e Problemas de coordinacién entre departamentos.

e Falta de recursos humanos para atencion a las personas usuarias.

e Falta de cumplimiento de las expectativas de servicio para las personas

usuarias.
e Exceso de tramites, errores internos en el tramite y falta de simplicidad en
el procedimiento.

Dimension Instalaciones

e Inadecuada accesibilidad de las instalaciones.

e Falta de senalizacion en las instituciones, de las diferentes dependencias que
brindan servicios y atencién a la persona usuaria.

e Falta de recursos tecnoldgicos a disposiciéon de las personas usuarias.

e Falta de mobiliario o mobiliario existente inadecuado.

e Dificultades estructurales en las instituciones para brindar acceso a Internet
y mejorar la sefal telefonica.

e DProblemas de acceso a parqueo.



Dimension Otras

Son todas aquellas inconformidades que se consideran fuera de las dimensiones

anteriores. Incluyen aspectos generales planteados por las personas usuarias sobre

algunos servicios, por ejemplo:

v

e Uso inadecuado de vehiculos institucionales, por ejemplo uso de vehiculo
para traslado a domicilio.

e Comportamiento inadecuado de funcionarios, por ejemplo, funcionarios
durmiendo en el servicio, ingiriendo alimentos, hablando por teléfono

celular, entre otros.

VI. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION

Las siguientes indicaciones se aplican a todas las CS inscritas en el Sistema,

incluyendo a las CS Municipales.

La informacién que se detalla en este apartado, se registrara en la tabla de Excel
que se adjunta a la presente Guia. Contiene 13 Tablas que fueron formuladas
de manera sencilla y con formulas ya establecidas para facilitarles su llenado,
por lo que se digitan los datos en valores absolutos y las columnas en

porcentajes se calculan de manera automatica.
Estos datos deben referirse al afio de gestion que cubre el informe.

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 la razon de ser de las CS es

sobre los servicios que brinda la institucion. Para estos fines se debe de utilizar
la clasificacion por dimensiones que se aporta en el Capitulo V referente a

Como se clasifican las inconformidades segin Dimensiones.

La informacion correspondiente al registro estadistico, se debe llenar en el
Excel estadistico, complemento de la presente Guia y que se localiza mediante
el siguiente acceso directo en la WEB de MIDEPLAN-STSNCS, icono de la

Secretaria Técnica, mediante la opcion “Abrir hipervinculo”



Seguidamente, se detalla el objetivo que se busca con la informacién de cada tabla:

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 y 6 Inconformidades externas: Se incluyen las
inconformidades reportadas por las personas usuarias externas sobre los
servicios/productos que presta la institucion. Estas deben ser presentadas
de acuerdo con las cinco dimensiones.

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

4) Tablas 8, 9, 10, 11 y 12 Inconformidades internas: Se incluyen las
inconformidades reportadas por funcionarios sobre los servicios/productos
que presta la institucion, cuando se encuentre claramente definido que la
CS las atendera. Estas deben ser presentadas de acuerdo con las cinco
dimensiones.

5) Tabla 13 Origen de las Inconformidades internas: Se incluyen las
unidades organizacionales, los servicios/productos institucionales o
municipales que generan las inconformidades internas que se encuentran

desglosadas por dimensiones en las Tablas 8, 9, 10, 11y 12.

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

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 disefno
de instrumentos, aplicacion de encuestas de percepcion ciudadana, resultados
obtenidos a partir de la aplicacién de algun instrumento a nivel institucional, para
medir la calidad de los servicios brindados, experiencias de participacién
ciudadana como ferias ciudadanas, consultas participativas, entre otros, que

consideren importantes de poder difundir a nivel de las demas CS.

De parte de esta Contraloria de Servicios la experiencia que ha tenido en las ferias
ciudadanas, consultas participativas y encuestas a los usuarios, a las cuales ha
tenido participacion ha sido muy enriquecedora, en especial en el contacto directo

que tienes con la ciudadania. Escuchar la opinion de ellos asiente que nos hace



falta cambiar mds en relacién al significado de atencion al usuario. Lo anterior,
porque este implica el factor humano, tener empatia con el usuario, hace atin mas
estrecha la relacion, considerar o entender las necesidades de la ciudadania por las
cuales nosotros como servidores publicos dejamos a un lado y optamos por dar

simplemente el producto (tramite solicitado).

VIII. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

1. Falta de coordinacién y compromiso 1. Establecer el  compromiso, la

entre las instituciones o autoridades
implicadas en los operativos tanto
terrestre como maritimo, que no le
permite al usuario tener una pronta
respuesta en las infracciones por
incumplimiento de la ley.

coordinaciéon, e implementacion de
mecanismos que faciliten la
transmision o el flujo de informacion a
nivel interinstitucional, en el momento
de realizar la infraccion al pescador por
incumplimiento de la ley.

2. Incrementar las plazas de inspectores a
nivel Regional (1 plaza mas por
Region), por cuanto no abastece las
necesidades solicitadas por el sector

2. Falta de personal en el drea de
pesquero, tanto en las descargas,

inspeccion. . . .
inspecciones de embarcacién, puestos

de recibos, centros de acopio, etc.
Operativos  terrestres y maritimos;
periodos de veda, entre otros.

3. Incorporar una plataforma de servicios
en las Oficinas Regionales e
incrementar el personal con una plaza

3. Falta de personal en la Plataforma de mds. Ademds de aumentar con dos

Servici plazas en  Plataforma  Terminal
ervicio.

Pesquera, Puntarenas. Seleccionar vy
nombrar al personal idénea vy
capacitarlo para ofrecer una mejor
calidad en el servicio

4. Nombrar personal en la Unidad de Ia
Contraloria de Servicios, con una
subcontraloria regional y 1 oficinista
que cubran las expectativas,
necesidades, inconformidades y
denuncias por el sector pesquero a
nivel regional (todo el pais).

4. Falta de Personal en la Contraloria de
Servicios

5. Nombrar un profesional en cada
Oficina Regional de forma que pueda
sustituir a la jefatura en la aprobacion y
autorizacion de tramites que el SISPA
Unicamente le da acceso al jefe de

5. Falta de Personal Profesional en las

Oficinas Regionales.




planta. Segun lo establecido por la
Direccion General Técnica.

Falta de Normativas y Manuales

6. Establecer normas y manuales de
procedimientos en los diferentes tipos
de tramites que brinda la Institucién.

Falta de disponibilidad en los
auxiliares del programa SISPA para
con el personal de plataforma a nivel
regional (todo el pais)

7. Analizar por parte de la Comision
SISPA, posibles candidatos que puedan
tener la disponibilidad para atender al
personal de plataforma a nivel regional
de manera que no sea solo jefatura los
que atiendan las inquietudes de los
funcionarios en el
ejecutarse el tramite solicitado.

momento de

Falta de respuesta al usuario en la
solicitud del trdmite por parte de las
Jefaturas a nivel nacional, se incumple
el tiempo establecido por ley (10 dias).

8. Se debe garantizar la pronta respuesta al
usuario en la solicitud del tramite por parte
de las Jefaturas a nivel nacional, segiin lo
establece el art. 14 inciso 7, Ley 9158 Ley
Reguladora del Sistema de Contralorias de
Servicios y ley 8220 Ley de Simplificacion
de Tramites.

Falta de rampa o entrada de acceso
para personas con discapacidad.

9. Implementar en el momento de
ampliacién, mejora o la construccion de un
edificio el acceso o rampla a la persona
discapacitada por parte del Departamento

de Servicios Generales.

IX.PRINCIPALES NECESIDADES DE LAS CS

1) Indique cuales son las principales necesidades que tiene la Contraloria de

a.

Servicios para llevar a cabo su labor de la mejor manera. (Ejemplo: respaldo

de los jerarcas, capacitacién al personal actual, personal adicional,

aprobacién de plazas, cambio en el perfil profesional de los funcionarios,

aprobacién de normativas, presupuesto propio, etc.)

Respaldo del Jerarca.

b. Nombramiento o Contratacién de personal para la Contraloria de Servicios

C.

Capacitacion al personal.




d. Aprobacién de nuevas plazas en el drea de inspeccion y plataforma de
servicios.

e. Aprobacién de manual y reglamentos en los tramites que realiza la
institucion.

f. Incremento en el presupuesto para la Contraloria de Servicios.

g. Implementacion de equipo tales como: cdmara, audiovisual, auditivo y
manual (pizarra) para las presentaciones al sector pesquero en la
Contraloria de Servicios.

h. Implementacion de nuevos médulos en el sistema para tramite de licencias
de pesca, transporte, inspeccidn, sustitucion, entre otros servicios.

i. Apoyo de las jefaturas hacia la Contraloria de Servicios que ofrecen servicio
al cliente.

j. Mejorar el area de atencion de servicios (infraestructura y mobiliario) en

algunos edificios de la Institucion: Nicoya, El Coco y Estaciones Acuicolas.

En caso de indicar que existen necesidades de capacitacion, especificar los temas o

dreas especificos en que se requiere.

Sistema de evaluacion al usuario y construcciéon de indicadores.

Calidad en el servicio con inteligencia emocional.

Servicio al cliente orientado a resultados.

Gestion de conocimiento, cultura organizacional y solucién de problemas.
Curso de Trabajo en Equipo

Cliente interno y externo para un servicio de calidad.

Elaboracién y Procesamiento de Encuestas de Servicio

= s S R

Comunicacién Asertiva

—

Administracion del Tiempo

Motivacion

—

X. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

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

siguiente cuadro:

a- (Cuales han sido las recomendaciones emitidas por la CS a las autoridades



superiores de la institucion (jerarcas o responsables de otras dependencias
responsables de brindar el servicio), en el afo de gestién anterior al presente

Anual de

servicios/productos institucionales! Para ello, se les recuerda tomar como base

Informe Labores, para mejorar la prestacion de los
las deficiencias institucionales identificadas en el Capitulo VIII de la presente

guia.

;Cudles de estas recomendaciones han sido implementadas en la institucién?

Debe indicar las acciones concretas realizadas por el Jerarca.

;Cudles de estas recomendaciones no han sido implementadas! Debe indicar

los motivos por los cuales no se han realizado.

La informacién anterior debe presentarse en la siguiente tabla:

Recomendacion
emitida®

Hubo

aceptacion

Acciones realizadas
por el jerarca

Resultado final®

Sl NO?

Falta de coordinacién | X Se han realizado | A pesar de las
y compromiso entre reuniones y talleres ' reuniones y
las instituciones o con la participacidn | talleres realizadas,
autoridades de autoridades de | la intervencién de
implicadas en los las diferentes | las autoridades
operativos tanto instituciones entre | interinstitucionales
terrestre como ellas: Guardacostas, | en algunas
maritimo, que no le Fuerza Publica vy | situaciones tales
permite al usuario Fiscalfa. como: los
tener una pronta operativos o]
respuesta en  las decomisos, se
infracciones por posponen por
incumplimiento de la intereses propios:
ley. droga o

interpretacion de

la ley, entre otros.
Falta de personal en X La Presidencia | EIl aumento de
el area de inspeccion. Ejecutiva y la | plazas para las

Seccion de Recursos

oficinas regionales

Humanos han | ha sido en vano,
estado trabajando | por cuanto Ia
con la justificacion @ Autoridad

Razones del porqué
no se acogio la
recomendacion



Falta de personal en
la Plataforma de

Servicio.

Falta de Personal en
la Contraloria de

Servicios.

Falta de Personal

Profesional en las

X

X

de plazas que han
sido dejadas por
pension y que por
directriz de gobierno
han tenido que estar
congeladas.

Se logré mantener

el ndamero de
personal de
plataforma de

servicios  en la
Terminal Pesquera,
aun con la
aprobacién de una
plaza contabilizando
4 puestos. No asi en
las Oficinas
Regionales, han
logrado incrementar
nuevas plazas. Lo
anterior por
directriz de gobierno
central.

Al dia de hoy la

Presidencia

Ejecutiva, ha
realizado esfuerzos
por incrementar
personal de Ia
Unidad de
Contraloria de

Servicios a través de
la Seccidn de
Recursos Humanos.

La Presidencia
Ejecutiva en

Presupuestaria no
ha dado la
aprobacion de las
mismas.

El incremento de
nuevas plazas para
la plataforma de
servicios en las
Oficinas
Regionales y
Terminal Pesquera
no ha sido
aprobado por la
Autoridad
Presupuestaria.

Ailn no se ha

logrado
incrementar el
numero de

funcionarios en la
Unidad de
Contraloria de
Servicios por falta
de presupuesto en
la cuenta de
contrataciéon  de
personal ni por
nombramiento de
plaza debido a la
directriz del
gobierno  central
en la congelacion
de plazas.

Se han aprobado 4
plazas



Oficinas Regionales.

Falta de Normativas y

Manuales

Falta de
disponibilidad en los
auxiliares del
programa SISPA para
con el personal de
plataforma a nivel

regional (todo el pais)

X

conjunto con a
Direccién Técnica y
la Seccién de
Recursos Humanos
han estado
trabajando para
presentar ante Ia
Autoridad
presupuestaria la
justificacion de
algunas plazas
profesionales  por
pensién para ser
restituidas en
algunas Oficinas
Regionales.

La Presidencia
Ejecutiva en
conjunto con la
Comisidn de
Simplificacion de
Tramites estan
trabajando para
lograr que cada
tramite del servicio
brindado por |Ia
Institucidn lleve un
manual de
procedimiento

La Presidencia
Ejecutiva  nombro
una Comisién del
nuevo programa
SISPA el cual es
conformado por
algunas jefaturas
regionales como lo
son Quepos y
Puntarenas. Asi

también la jefatura

profesionales de
las cuales tres
pertenecen a
oficinas regionales,
una en cada lugar.

No asi, es
necesario el
incremento de
nuevas plazas

profesionales en
las distintas
oficinas del pais.
Por lo que falta un
esfuerzo mas para
mejorar el servicio
de atencion al
usuario.

Al dia de hoy con
la actualizacién del
Manual de
Procedimientos

del nuevo sistema
SISPA, que debera
presentar la
Comisién SISPA
ante la  Junta
Directiva se espera
mejorar  algunos
procedimientos

para la atencién
del servicio que se
brinda al pescador

Debido a las
funciones de las
jefaturas, la
disponibilidad no
ha sido la mas
adecuada debido a
la poca
disponibilidad que
tienen algunos
miembros que la

conforman, por lo



de Informatica, el que se recarga a
Director Técnico y | dos miembros de

Oficial de | la misma. Lo
Simplificacion anterior a nivel
(Asesor de | nacional.

Presidencia)

Falta de respuesta al X La Presidencia A pesar de los

usuario en la solicitud Ejecutiva en grandes esfuerzos

del tramite por parte conjunto con la qgue ha hecho la

de las Jefaturas a nivel Comision de Comision con la

nacional, se incumple Simplificacion de | anuencia de |Ia

el tiempo establecido Tramites ha estado | Presidencia

por ley (10 dias). trabajando para que = Ejecutiva la
se le dé prioridada | mayoria de las
la respuesta de la respuestas en
ciudadania. algunos
departamentos

han sido mayores
a lo establecido
por la ley.

Falta de rampa o
entrada de acceso
para personas con

discapacidad.

La Presidencia
Ejecutiva junto con
la Direccién
Administrativa han
trabajo por mejorar
las instalaciones en
la construccion de
nuevos edificios y
edificios ya
construidos.

A través de la Ley
de discapacidad la

Seccion de
Servicios
Generales ha

logrado  cumplir
con las
disposiciones

emitidas en la
construccion  de
los nuevos
edificios que se
han realizado en
las Oficinas
Regionales.

XI. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

Indicar recomendaciones o sugerencias a la Secretaria Técnica en funcion de su

papel de instancia coordinadora del SNCS.



La aprobacion de la Ley N°9158 Ley Reguladora del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios y su Reglamento, es para nosotros un arma en defensa de
todo el trabajo que realizamos. Sin embargo, a pesar de la obligatoriedad de cada
articulo que en el representa, hay muchos inconvenientes para el cumplimento de

la misma. Por ejemplo:

La Contraloria de Servicios del INCOPESCA al dia de hoy (5 afos de labor) es
unipersonal, lo que dificulta que la Oficina pueda abastecer las necesidades del
usuario a nivel regional. Como lo establece la N°9158 Ley Reguladora del Sistema
Nacional de Contralorias de Servicios, en el articulo 11 el cual sefiala. Con el fin
de lograr el mejor desempeno de sus funciones, las contralorias de servicios podran
contar con personas subcontraloras, de acuerdo con las necesidades de cada
organizacion a la que pertenecen.

En el caso de las organizaciones que brindan servicios a nivel regional, se podran
establecer contralorias de servicios regionales, las cuales dependeran de la
contraloria de servicios institucional (el resaltado es nuestro).

Asi mismo para efectos de recepcion en documentos, consultas, denuncias por los
usuarios no sera posible el servicio de atencion cuando se tiene que asistir a las
diferentes zonas del pais. La respuesta por parte de la Administracion es la falta de
presupuesto para la contratacién de por lo menos una persona.

La Contraloria de Servicios no tiene un vehiculo disponible para realizar las giras
respectivas a todas las zonas costeras y regiones del pais, depende de vehiculos de
otras dependencias para poder realizar algunas giras no todas, ya que depende del
lugar al cual las otras oficinas tienen que ir o bien se tiene que utilizar el medio de

transporte de bus para desplazarse al lugar de la gira.

La Contraloria de Servicios no cuenta con un presupuesto idoneo en vidticos al
interior, y compra de equipo (computadora portatil, proyector, equipo de sonido)
ya que con un presupuesto de ¢600.000 colones en viaticos y ¢300.00 colones en
compra de equipo, debe ir a todo el pais para asi llegar al sector pesquero quien es

su usuario, lo que imposibilita el cumplimiento de sus funciones.

La Contraloria de Servicios no cuenta con un presupuesto en el cual pueda realizar
encuestas de satisfaccion al cliente, ya que el costo de impresion de la misma es
minimo, como el material de impresion para su realizacion. Sin dejar a un lado,

que no se cuenta con el personal para su ejecucion.



De lo anterior, y con todo el debido respeto muy humildemente le solicito sus
buenos oficios para la intervencion de la misma, lo cual podria ser un respaldo de

lo que hacemos.

Cordialmente,

MBA. Thricia Rodriguez Fuentes
Contralora de Servicios INCOPESCA



