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1) INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

1.a) Presentacion del informe

Con el presente informe se atiende la Ley No. 9158, Ley Reguladora del Sistema Nacional
de Contralorias de Servicios, 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 metodologica propuesta por MIDEPLAN, el cual debera tener el aval
del jerarca de la organizacion. Dicho informe sera presentado durante el primer

trimestre del afo.

En el presente caso, el informe cubre el periodo anual del 01/01/2019 al 31/12/2019 y en
su elaboracion se ha aplicado lo dispuesto en la “Guia metodolégica para la elaboracion
del informe anual de labores de las contralorias de servicios”, emitida por la Secretaria
Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios (STSNCS), del Ministerio de

Planificacion Nacional y Politica Econémica (MIDEPLAN), de enero 2020.

1.b) EI MICITT

Con Ley 7169 de Promocién de Desarrollo Cientifico, del 26/06/1990, se constituyo el
Ministerio de Ciencia y Tecnologia, que en su articulo 1° establece:

Para los propésitos del desarrollo cientifico y tecnoldgico objeto de esta ley, se fija

como objetivo general facilitar la investigacion cientifica y la innovacion tecnoldgica
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gue conduzcan aun mayor avance economico y social en el marco de una
estrategia de desarrollo sostenido integral, con el propdsito 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.

Adicionalmente, la Ley 8660 Ley de Fortalecimiento y Modernizacién de las Entidades
Publicas del Sector Telecomunicaciones, del 08/08/2008, se crea el Sector
Telecomunicaciones y con la Ley 9046, Traslado del Sector Telecomunicaciones del
Ministerio de Ambiente, energia y Telecomunicaciones al Ministerio de Ciencia y
Tecnologia, del 25/06/2012, se traslada dicho Sector Telecomunicaciones al MICIT, que
a partir de entonces pasa a llamarse Ministerio de Ciencia Tecnologia vy

Telecomunicaciones (MICITT).

De esta manera, el MICITT se ha constituido como el ente rector de Costa Rica en cuanto
al desarrollo cientifico, tecnoldgico y de las telecomunicaciones.

1.c) Bienes y servicios institucionales

Para efectos de la Direccién de Mejora Regulatoria, del Ministerio de Economia, Industria
y Comercio (MEIC), conforme la normativa que rige para la conformacién del Catalogo
Nacional de Tramites, el MICITT solo tiene dos tramites, a) Permiso de Uso y Portacion
de Equipo de Radiocomunicacién y b) Radioaficionado; no obstante, el MICITT, como
parte de su propia gestion, tiene una serie de servicios que brinda a la sociedad y son los

gue a continuacién se presentan.
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1. Alfabetizacién y capacitacién en Firma Digital

Soporte en seguridad cibernética y atencién de

incidentes a través 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,

navegacion 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 explotacion
de frecuencias con caracter comercial (servicios

de telecomunicaciones mdviles, banda angosta,

radiodifusion -sonora o televisiva)

9. Autorizacion de anuncios comerciales. 10. Autorizacion de carné de locucion.

Fuente: Elaboracion propia a partir de consulta a las diversas dependencias del MICITT.
Nota: Se considera conveniente realizar una revision integral de los servicios externos
identificados y la descripcién de los mismos, lo cual se incluyé en el plan de trabajo para
el 2020.

2) ATENCION DE CONSULTAS Y CLASIFICACION DE INCONFORMIDADES
SEGUN SUBDIMENSION (Anexo 1)
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La CS recibe diversos tipos de gestiones de los diferentes usuarios de la institucion, las
cuales llegan, en orden de importancia por correo electronico, teléfono o presencialmente.
La mayoria de esas gestiones se resuelven casi de inmediato, ya sea evacuando la
consulta o trasladandola a la dependencia correspondiente, otras requieren seguimiento

e incluso la apertura de un expediente (electrénico).

Es importante destacar que a la CS se le asigné la atencion de la cuenta de correo
institucional micitt@micit.go.cr, lo cual ha permitido tramitar una serie de gestiones de
multiples usuarios, e incluso disconformidades, que ya sea por desconocimiento de que
existe una CS o porque simplemente el usuario encontré muy cémodo plantear su gestion
por esta cuenta de correo; de hecho en algunos casos los usuarios plantean sus gestiones
en simultaneo a ambas cuentas (la de la CS y la general del MICITT).

La asignacién de la atencion de la cuenta de correo del MICITT se dio el 08/07/2019 y las
gestiones atendidas desde dicha cuenta no estan incluidas en las estadisticas de
gestiones de la CS, lo cual si se hara para el 2020; no obstante, es importante al menos
indicar las cantidades de gestiones, pues ellas son parte de la labor sustantiva de la CS
durante el 2019:

Resumen gestiones de la CS 2019

Subtotal atendidas directamente desde la CS 257
Atendidas desde el correo micitt@micitt.go.cr 597 (*)
Total: 854

*. Solo considera gestiones a partir del 08/07/2019, que fue cuando se recibio la atencion de dicha cuenta.

En el Anexo 1: Tablas del Informe Anual de Labores, afio 2019, se presentan las

estadisticas de gestiones atendidas conforme lo establece la “Guia metodoldgica para la
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elaboracién del informe anual de labores de las contralorias de servicios” suministrada
por la STSNCS.

3) APORTE DE LA CS A PARTIR DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS EXITOSAS
QUE FOMENTE LA PARTICIPACION CIUDADANA Y DESARROLLO DE
METOLOGIAS PARA FORTALECER SU GESTION CONTRALORA

En este apartado se comparten las experiencias propias de la CS del MICITT con relacion
al desarrollo e implementacion de instrumentos, aplicacion de encuestas de percepcién
ciudadana, asi como de los resultados logrados con la aplicacion dichas herramientas en

la medicién de la calidad de los servicios institucionales.

3.a) Integracion de Planes Anuales

La integracion del Plan Operativo Anual (POA) que internamente debe realizar la CS, con
el “‘Reporte del seguimiento anual del Plan Anual de Trabajo de la Contralorias de
Servicios” (anexo 2), que se presenta ante la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios, permiti6 uniformar indicadores, metas, actividades y el
seguimiento, lo cual redund6 en una simplificacién del trabajo y mejora en la obtencién de

resultados.

3.b) Encuesta de Percepcion y Satisfaccion con enfoque estadistico

Durante el 2018 se hizo un primer intento de consulta con una encuesta a criterio, para el
2019, con el apoyo de un compafiero estadistico de la Secretaria de Planificacién
Institucional y Sectorial, se elabor6 una metodologia para aplicar un instrumento de

consulta con criterios estadisticos.
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Los resultados, que se muestran en el anexo 3 “Informe de la realizacion de encuesta de
percepcion y satisfaccion de las personas usuarias de servicios del MICITT”, del
20/12/2019, no fueron los deseados, pero el hecho de haber orientado la consulta con un
mayor nivel de rigurosidad metodoldgica permitié identificar nuevas oportunidades de

mejora para futuras ediciones.

Es decir, si bien fue riesgoso el haber subido los criterios de calidad de la consulta, dicho
riesgo se visualiza con resultados positivos a largo plazo, tanto asi que para el 2020 ya

se esta trabajando con miras a mantener el enfoque estadistico.

3.c) Acceso a lainformacion (OAl y participacidon en lanzamiento pagina web)

El Contralor de Servicios del MICITT, entre otras cosas, conforme al Decreto N°40200-
MP-MEIC-MC Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, también es el Oficial de
Acceso a la Informacion del MICITT (OAl), designacién desde la cual se ha enfocado
mucho del trabajo realizado con miras al suministro de informacion a los usuarios que
requieren diversas leyes, incluyendo una activa participacion en el redisefio de la pagina

web de la institucion.

Es asi como la CS ha participado en capacitaciones sobre el indice de Transparencia en
el Sector Publico Costarricense, y se ha convertido en el impulsor de una serie de medidas
tendientes a mejorar la calificacion del MICITT en esta medicién liderada por la Defensoria
de los Habitantes, con respecto a lo cual, se aporta el anexo 4: “Informe de
recomendaciones del oficial de acceso a la informacion (OAI) Alberto Delgado Paniagua,
al jerarca institucional para mejorar el cumplimiento efectivo del derecho de acceso a la
informacion”, del 27/11/2019.
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Adicionalmente, se ha planteado en un plan de accién para el 2020 que consta de cuatro

fases, a saber:

e Primera fase: Mapeo de los 95 Indicadores (enero-marzo 2020) para identificar

responsables especificos de cada uno de ellos.

e Segunda fase: Desarrollo e implementacion de lineamientos para el
mantenimiento de contenidos de la pagina web del MICITT (marzo- abril 2020).

e Tercera fase: Monitoreo y Acompafiamiento, a fin de procurar lograr las mejoras

requeridas con suficiente antelacion a la siguiente medicion del citado indice.

e Cuarta fase: Analisis de Resultados Oficiales, para identificar puntualmente las
discrepancias y contrastarlas con el monitoreo realizado durante la tercera fase y
los resultados de la medicion de la Defensoria de los Habitantes.

Propiamente sobre el lanzamiento de la nueva péagina web del MICITT (realizado
25/11/2020), la CS particip6 desde antes de dicho lanzamiento, gestionando con el
Consejo Nacional de Personas con Discapacidad (CONAPDIS), los apoyos técnicos para

garantizar que dichos sitio web cumpliera con las condiciones de accesibilidad.

Adicionalmente se ha participado, junto con la Unidad de Comunicacion Institucional, en
todo el proceso de capacitacion a las distintas dependencias que aportan informacién al

sitio web, con miras a que el mantenimiento de contenidos sea lo mas efectivo posible.
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3.d) Uso de medios digitales para promover la Contraloria de Servicios en la

recepcion

El uso de medios digitales para efectos de dar a conocer una iniciativa probablemente no
sea ninguna novedad en el 2020, sin embargo, se ha querido referir aqui tanto para
evidenciar el trabajo realizado, como para mostrar como aun de manera sencilla, es decir,
sin necesidad de realizar inversiones presupuestarias en proyectos audiovisuales, la CS

logré promocionar sus servicios aprovechando los medios institucionales existentes.

Al efecto en el anexo 5, se presenta el “Video de la Contraloria de Servicios para la

pantalla de la recepcion del MICITT”.

3.e) Paso de la Televisién Analdgica a la Television Digital (apagon analdgico)

En materia de sefial de television libre y gratuita, el 14 de agosto del 2019 representd un
antes y un después en Costa Rica, pues, liderado por el MICITT, el pais dio un importante
cambio al pasar de la televisidbn analdgica a la television digital, lo que también se ha

conocido como el apag6n analdégico.

Este cambio tuvo un gran impacto en la poblacion nacional, amerité importantes esfuerzos
de la institucion, y la CS fue coadyuvante del mismo por la cantidad de gestiones recibidas
afines a dicho tema, donde resulté fundamental la coordinacion con las dependencias

sustantivas encargadas de operativizar el cambio citado.

Para una mejor comprension de este, en el anexo 5, se adjunta el informe “Transicion de

la Television AnalOgica a la Television Digital abierta y gratuita en Costa Rica (noviembre
2019)”.
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4) PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CS

Se destaca la necesidad de la CS del MICITT, de creacion o asignacion de nuevas plazas,
con la finalidad de mejorar la atencidén brindada a la gran cantidad de temas que tiene
asignados, tales como el seguimiento a las gestiones, consultas a usuarios, revision y
mejora de los servicios entre otros, a lo que se suma que segun la Ley N°9158, articulo

17, que:

La contraloria de servicios de una organizacion debera contar con al menos dos
funcionarios regulares de la organizacion. Se prohiben las contralorias de servicios

unipersonales.

5) DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

Los principales aspectos institucionales identificados que generan oportunidad de mejora

en relacion con los objetivos de la CS son los siguientes:

5.a) Necesidad de visualizar, de manera explicita y transparente, a las personas

usuarias de los servicios en el marco estratégico institucional-

Durante el 2018 la Contraloria de Servicios particip6 en el “Equipo encargado de llevar a
cabo el Modelo para el mejoramiento de la Gestion Institucional” (MMGI), desde donde
propuso a la Secretaria de Planificacidon Institucional y Sectorial (SIPS) la necesidad de
visualizar, de manera explicita y transparente, a la persona usuaria en el marco
estratégico institucional (oficio MICITT-CS-OF-021-2018, del 6 de diciembre de 2018).

Tel. 2539-2310
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No obstante, en los resultados de dicho MMGI recibidos durante el 2019, se nota que se
mantiene la ausencia de la persona usuaria en dicho marco estratégico, por lo cual, para
el 2020, ante el cambio en la jefatura de la SPIS se volvera a insistir en dicho
planteamiento, pues la visualizacion de las personas usuarias de los servicios es
fundamental, ya que toda la institucion tiene su razon 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.

5.b) Reforzar la cultura de servicio.

En general en el MICITT se cuenta con una actitud muy positiva por parte de los
servidores publicos, lo cual, aunado al apoyo decidido de los jerarcas, hace que se tengan
condiciones muy favorables para impulsar el trabajo de la CS, lo cual no priva de que
faltan muchas labores que desarrollar, propias de una dependencia que cuenta poco
tiempo de ejercer de manera continua, incluyendo la generalizacion del desarrollo de una
cultura de servicio, por ello, en aras de la mejora continua, se considera importante que
dicha disposicion sea reforzada y de manera general, con iniciativas de capacitacion y
motivacion que tiendan a promover la cultura de servicio al usuario externo de los
servicios del MICITT.

5.c) Carencia de un registro uniforme de personas usuarias de servicios

La experiencia de realizar una encuesta de percepcion y satisfaccion de servicios permitio
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
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aplicar instrumentos de evaluacion de estos; la CS ya esta coordinando dicha uniformidad

para mejorar la realizacion de las consultas.

6) RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

El respaldo de los jerarcas ha sido esencial para la atencion de las gestiones recibidas
durante el 2019 y por su importancia es fundamental que se mantenga durante el 2020,
particularmente en cuanto a la apertura para coordinar con las distintas dependencias al

abordar casos con cierto grado de complejidad.

Precisamente por esa estrecha coordinacion, no se tiene recomendaciones realizadas al
jerarca sobre gestiones especificas que no hayan sido atendidas, no obstante, si se

plantean tres propuestas de caracter general:

6.a) Apoyar a la Contraloria de Servicios en su gestion ante la SPIS, para que las
personas usuarias sean Vvisibilizadas con total claridad y transparencia en el marco

filosofico institucional.

6.b) A partir del proyecto de definicion de procesos, actualmente en curso por parte de la

SPIS, Impulsar un proyecto de gestion de calidad con la participacion de la CS.

6.c) Nombrar un colaborador méas en la CS, a fin de mejorar la atencion a los temas que
tiene asignados y asi cumplir con lo establecido en la ley N° 9158, articulo 17 que dice
que dicha dependencia “debera contar con al menos dos funcionarios regulares de la

organizacion”
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7) RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

Tal como se plante6 en el encuentro convocado por la Secretaria Técnica del Sistema
Nacional de Contralorias de Servicios, el 06/12/2020, en la Finca del AyA en Coronado,
parte importante de la fortaleza técnica que puedan tener las CS, incluyendo la del

MICITT, se deriva de la fortaleza de la Secretaria Técnica.

Por ello, en este apartado necesariamente debe plantearse la relevancia de que dicha
Secretaria Técnica cuente con los recursos minimos, incluyendo los humanos, para
desarrollar herramientas, brindar capacitacion, lanzar campafas, realizar mas actividades
de integracion e intercambio de experiencias y un largo etcétera, necesarios para que las
Contralorias de Servicios logren cumplir a cabalidad todos los objetivos planteados en la
Ley N°9158.

8) ANEXOS

Anexo 1: Tablas del Informe Anual de Labores, afio 2019

Anexo 2: Reporte del seguimiento anual del Plan Anual de Trabajo de la Contralorias de
Servicios, afio 2019, del 09/03/2020.

Anexo 3: Informe de la realizacidbn de encuesta de percepcion y satisfaccién de las

personas usuarias de servicios del MICITT, del 20/12/2019.
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Anexo 4: Informe de recomendaciones del oficial de acceso a la informacion (OAl) Alberto

Delgado Paniagua, al jerarca institucional para mejorar el cumplimiento efectivo del

derecho de acceso a la informacién, del 27/11/2019.

Anexo 5: Video de la Contraloria de Servicios para la pantalla de la recepcion del MICITT,

del 17/12/2019.

Anexo 6: Transicion de la Television Analdgica a la Television Digital abierta y gratuita en

Costa Rica (Noviembre 2019)
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