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SIGLAS Y DEFINICIONES

CECI: Centros Comunitarios Inteligentes. Espacios publicos que facilitan el
acceso a tecnologias digitales, capacitacion y herramientas informaticas, con el
objetivo de promover la inclusion y el desarrollo digital en las comunidades.

CIAD: Comision Institucional de Accesibilidad y Discapacidad. Instancia
encargada de promover la accesibilidad, la inclusion y el cumplimiento de la
normativa relacionada con los derechos de las personas con discapacidad dentro
de la institucion.

CIEV: Comisién Institucional de Etica y Valores. Organo responsable de fortalecer
la cultura ética institucional, promoviendo principios, valores y buenas practicas en
el ejercicio de la funcién publica.

CS: Contraloria de Servicios. Unidad asesora encargada de recibir, tramitar y dar
seguimiento a consultas, quejas, sugerencias y otras gestiones, con el fin de
contribuir a la mejora continua de los servicios institucionales.

DM: Despacho Ministerial. Maxima autoridad administrativa del Ministerio,
responsable de la direccidén estratégica institucional y del aval de los informes
oficiales.

IGEDA: indice de Gestién en Discapacidad y Accesibilidad. Instrumento de
evaluacion que mide el nivel de cumplimiento institucional en materia de
accesibilidad y gestion inclusiva.

ITSP 2.0 / ITSPCR 2.0: indice de Transparencia del Sector Publico Costarricense
2.0. Herramienta que evalua el grado de transparencia, acceso a la informacién y
rendicién de cuentas en las instituciones publicas.

Ley N.° 9158: Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios.
Marco normativo que establece las competencias, obligaciones y funcionamiento
de las Contralorias de Servicios en el sector publico.

MICITT: Ministerio de Ciencia, Innovacién, Tecnologia y Telecomunicaciones.
Ente rector nacional encargado de formular politicas publicas y promover el
desarrollo en materia de ciencia, tecnologia, innovacién y telecomunicaciones.
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MIDEPLAN: Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econémica. Institucién
responsable de emitir lineamientos metodoldgicos y directrices para la
planificacion y elaboracién de informes institucionales.

OAI: Oficial de Acceso a la Informacion. Persona designada para garantizar el
derecho de acceso a la informacién publica y velar por el cumplimiento de la
normativa correspondiente.

PROYECTO ARANDA: Iniciativa tecnolégica institucional orientada a integrar en
una sola plataforma digital la gestion de solicitudes de soporte, apoyo y servicios
internos.

RRHH: Recursos Humanos. Area institucional encargada de la administracion,
gestion y desarrollo del personal.

Secretaria Técnica: Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios. Instancia responsable de recibir, analizar y dar seguimiento a los
informes anuales presentados por las Contralorias de Servicios.

STAFF: Unidad asesora dentro de la estructura organizativa institucional que
brinda apoyo técnico y estratégico directo al Despacho Ministerial.

UST: Unidad de Servicios Tecnoldgicos. Dependencia institucional responsable
de la gestion tecnoldgica, soporte informatico y desarrollo de soluciones digitales.
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PRESENTACION:

En cumplimiento de lo establecido en la Ley N.° 9158, la Contraloria de Servicios
del Ministerio de Ciencia, Innovacion, Tecnologia y Telecomunicaciones (MICITT)
presenta el Informe Anual de Labores correspondiente al afio 2025.

Este informe resume, de forma clara y ordenada, el trabajo realizado durante el afio,
las gestiones atendidas, los principales resultados obtenidos y las acciones
desarrolladas para mejorar los servicios que brinda la institucién.

Entre el 1° de enero y el 31 de diciembre de 2025, la Contraloria de Servicios trabajo
para garantizar una atencion oportuna a las personas usuarias, dar seguimiento a
sus consultas o inconformidades y coordinar con las diferentes areas del Ministerio
para brindar respuestas claras y responsables.

El documento se presenta al Despacho Ministerial para su conocimiento y aval, y
posteriormente sera remitido a la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios, conforme lo establece la normativa vigente.
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.  FUNDAMENTO JURIDICO

El presente informe se elabora en acatamiento de lo establecido en la Ley N.° 9158,
establece en el articulo 14, inciso 4 lo siguiente:

“Presentar a la Secretaria Técnica un informe anual de labores elaborado
acorde con la guia metodolégica propuesta por Mideplan, el cual debera
tener el aval del jerarca de la organizacion. Dicho informe sera presentado
durante el primer trimestre del afo.”

Es por esta razon que la Contraloria de Servicios rinde el informe que se detalla a
continuacion, que dispone la obligacion de rendir un informe anual ante el jerarca
institucional, detallando resultados de gestion, principales hallazgos, deficiencias
detectadas y recomendaciones emitidas.

Il. DESCRIPCION GENERAL

Durante el periodo comprendido del 1 de enero al 31 de diciembre de 2025, la
Contraloria de Servicios desarrolld su gestion bajo los principios de legalidad,
transparencia, eficiencia y mejora continua, garantizando la atencién oportuna de
las personas usuarias y fortaleciendo los mecanismos institucionales de calidad en
el servicio.

La gestion incluyo atencidn de casos nuevos, seguimiento de gestiones del periodo
anterior, emision de recomendaciones técnicas y coordinacion con las diferentes
dependencias del Ministerio.
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lIl. INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

El Ministerio de Ciencia, Innovacion, Tecnologia y Telecomunicaciones (MICITT) es
el ente rector nacional en materia de ciencia, tecnologia, innovacion vy
telecomunicaciones, encargado de formular politicas publicas, impulsar la
transformacion digital y promover el desarrollo tecnolégico del pais.

En este contexto, la Contraloria de Servicios cumple una funcién estratégica al
canalizar las inquietudes de la ciudadania y fortalecer la mejora continua
institucional.

. INFORMACION REFERENCIAL DE LA
CONTRALORIA DE SERVICIOS

4.1 DATOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS DEL MICITT.

La Contraloria de Servicios del MICITT como unidad asesora del Despacho
Ministerial, se cred el 09 de abril del 2014, segun oficio DM-170-14. La Contraloria
de Servicios depende directamente del Jerarca y tiene como finalidad promover el
mejoramiento continuo e innovacion de los servicios que el MICITT brinda a la
ciudadania.

Segun lo indicado en el oficio MICITT-DM-OF-1403-2025 de fecha 24 de noviembre
del 2025, se giran instrucciones a la funcionaria a cargo de la Contraloria, las cuales
indican que “debera continuar realizando las funciones avaladas para el cargo de
“Profesional de apoyo de la Contraloria de Servicios” siendo esta Profesional de
Servicio Civil 1-B.

e Profesional de apoyo de la Contraloria de Servicios: Wendy Flores Pérez.

e Horario de atencion: 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

e Correo electrénico: contraloria.servicios@micitt.go.cr

e Teléfono: 2539-2310

e Sitio web institucional donde se visualiza la CS:
https://www.micitt.go.cr/contraloria-deservicios-2/

e Ubicacion dentro de la estructura organica institucional: Unidad de STAFF.
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e Ubicacion de la CS en la estructura organizativa de acuerdo con el articulo
11 de la Ley N° 9158: Unidad asesora dependiendo directamente del
Despacho Ministerial.

e Recursos de la CS:

o Recursos Humano: Unicamente cuenta con una funcionara.
o Recursos Presupuestarios: La CS no cuenta con recursos
presupuestarios propios.

La Contraloria de Servicios del MICITT tiene como principales funciones:

Recibir y tramitar consultas, quejas, inconformidades y solicitudes.
Dar seguimiento a los casos hasta su resolucion.

Emitir recomendaciones técnicas orientadas a la mejora institucional.
Promover la cultura de servicio y la participacién ciudadana.

Rendir informes anuales conforme a la normativa vigente.

ahrwN =

IV. ATENCION DE GESTIONES DURANTE EL ANO 2025

5.1 TOTAL DE GESTIONES ATENDIDAS
Durante el afo 2025 se atendieron:

- Doscientas cincuenta y siete (257) gestiones

Asimismo, se dio seguimiento a:

- Ocho (8) gestiones correspondientes al afio 2024.

5.2 CLASIFICACION SEGUN CANAL DE INGRESO
Las 257 gestiones atendidas se distribuyen de la siguiente manera:

e 27 mediante formulario oficial de gestiones (pag. Web).

e 12 via telefonica.

o 197 através del correo electronico oficial de la Contraloria de Servicios.
e 13 provenientes de otros correos institucionales.

e no se atendid ninguna gestién de manera presencial.
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5.3 ANALISIS TECNICO

El 76,6 % de las gestiones ingresaron por medio del correo oficial de la Contraloria,
lo cual evidencia que este canal constituye el principal medio de interaccion con las

personas usuarias.

El formulario institucional representa un 10,5 %, consoliddndose como herramienta

formal de recepcion de casos.

La atencion telefonica (4,7 %) mantiene su relevancia como canal directo e

inmediato.

Los otros correos institucionales (5 %) reflejan la necesidad de fortalecer la

centralizacién del registro para garantizar trazabilidad integral.

VI. ESTADO DE LAS GESTIONES

Al cierre del periodo:

e La mayoria de las gestiones fueron debidamente atendidas y concluidas.

o Se dio seguimiento a 8 gestiones pendientes del afio 2024.

e Quedaron 4 gestiones pendientes de resolucion al finalizar 2025, distribuidas

de la siguiente manera:

a) Dos (2) remitidas a la Direccion de Gobernanza Digital vy

relacionadas con certificados de firma digital.

b) Una (1) remitida a la Direccion de Innovacién, Desarrollo e

Investigacion.

c) Una (1) gestion que no correspondia a competencias del MICITT.

Estas gestiones permanecen en tramite por depender de analisis técnicos

especificos o por requerir coordinacion interinstitucional.
Clasificacion de las gestiones atendidas durante el aino 2025:

e Cantidad de consultas registradas: 175
e Cantidad de quejas registradas: 16

e Cantidad de Sugerencias registradas:6
e Cantidad de Felicitacion registradas:1
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e Cantidad de Otras Gestiones registradas: 62

VIl. APORTES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

Durante el periodo se realizaron acciones que fortalecen la participacion ciudadana
y la gestion contralora, tales como:

7.1 REGISTRO DE GESTIONES:

1. Seguimiento sistematico de casos hasta su resolucion.

2. Coordinacion con las direcciones competentes para garantizar respuesta
oportuna.

3. ldentificacion de tendencias recurrentes.

4. Orientacion a personas usuarias sobre competencias institucionales.

5. Promocion de la mejora continua mediante observaciones técnicas.

Estos aportes contribuyen a prevenir recurrencia de situaciones similares y
fortalecen la calidad del servicio institucional.

7.2 ELABORACION DE EXPEDIENTES DIGITALES:

a) MICITI-CS-EXP-001-2025-Seguimiento a recomendaciones de encuesta
2024

MICITT-CS-EXP-002-2025 Esteban Zamora (Adriana Navarrete)
MICITT-CS-EXP-003-2025 Martha H. Millan Yoldi
MICITT-CS-EXP-004-2025 Sisibel Montes de Oca Saavedra
MICITT-CS-EXP-005-2025 Guillermo Castro

) MICITT-CS-EXP-006-2025 Juan Carlos Solorzano Lara

g) MICITT-CS-EXP-007-2025 Waldyn Murillo Pérez

D> DO QO O T
S N N N

7.3 ACCIONES DE LA CONTRALORIA:

a) Se elaboré6 MICITT-CS-INF-001-2025 Informe resultados encuesta
percepcion y satisfaccion de los servicios de capacitaciones en
Ciberseguridad y Certificadores de Firma Digital en el 2024.

b) Se elaboré6 el memorandum MICITT-CS-MEMO-001-2025 sobre la
Aplicacion de Evaluacion de los Servicios sobre la percepcion y satisfaccion
de los servicios que brinda el Micitt.
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c) Se elaboré MICITT-CS-INF-002-2025 Informe Anual de Labores 2024 y se

d)

presentdé al DM para seguidamente enviarlo a la Secretaria Técnica del
Sistema Nacional de Contraloria de Servicios/ Modernizacion del Estado.
Se elabord y aplicd una encuesta anual a las personas usuarias del MICITT,
sobre la percepcion y satisfaccion de los servicios que brinda el Micitt,
primeramente, presenté al DM el MICITT-CS-INF-003-2025 Plan de
Evaluacion Servicios.

De conformidad con la Ley n°. 9158 y en cumplimiento de los indicadores, se
realizaron dos revisiones de los servicios publicados en la pag. Web, de los
cuales se obtuvieron resultados y se presentaron los siguientes informes
MICITT-CS-INF-004-2025 y MICITT-CS-INF-005-2025.

El 28 noviembre del 2025 se remite a la Secretaria Técnica del Sistema
Nacional de Contraloria de Servicios/ Modernizacion del Estado, el oficio
MICITT-DM-CS-OF-22-2025 con el informe MICITT-CS-INF-006-2025 sobre
Plan Anual de Trabajo de la Contraloria de Servicios para el afio 2026.

La CS elabora oficios (firmados por la sefora ministra, el jefe de la UST y la
Contralora de Servicios) para atender solicitado por la Ley N° 10.554 Ley
Marco de Acceso a la Informacion Publica y su colaboraciéon para actualizar
y realizar una revision al documento “Preguntas Frecuentes”, disponible en
el siguiente enlace: https://www.micitt.go.cr/contactenos/preguntas-
frecuentes.

La CS realiza la actualizacion del documento de preguntas frecuentes en
coordinacién con las direcciones,

Se realiza y coordina con la Unidad de Servicios Tecnolégicos la publicaciéon
del documento y se actualiza la innovacién de consultar las preguntas
frecuentes en la pagina web institucional.

7.4 OTROS PROCESOS DE LA CS:

Sobre la aplicacion del indice de Transparencia del Sector Publico
Costarricense 2.0 (ITSP 2.0) se remite el oficio MICITT-CS-OF-020-2025 a
la sefiora Ana Belén Mena Asesora del Despacho ministerial - Avances de
ITSPCR 2.0

Se realiza el oficio MICITT-DM-CS-OF-019-2025 para remitir informacion
solicitada Karen Artavia de la Comisién Institucional de Accesibilidad y
Discapacidad (CIAD) sobre el indice de Gestién en Discapacidad y
Accesibilidad (IGEDA 2025)

Se realiza el Borrador del Manual Institucional de Atencion a las Personas
Usuarias 2025 y se remiten oficios MICITT-CS-OF-09-2025 a la Secretaria
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de Planificacion Institucional o Sectorial y el oficio MICITT-CS-OF-010-2025
a la Encargada, Unidad de Comunicacién, el fin de solicitar colaboracion para

realizar una revision del documento.

- Se elabora el oficio MICITT-CS-OF-07-2025 como Respuesta al oficio
MICITT-DM-CIEV-OF-003-2025 enviado a la sefiora Sylvia Jiménez Navarro

de la Comisién Institucional de Etica y Valores MICITT

VIil. PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CONTRALORIA

DE SERVICIOS

1. Seguimiento al proyecto Reglamento de Funcionamiento de la Contraloria de

Servicios del MICITT

2. Se realiza seguimiento al proceso relacionado con la estructura minima de la
CS y espacio fisico por lo que se elabora el oficio MICITT-CS-OF-014-2025.

IX. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES IDENTIFICADAS

- Se realiza el oficio MICITT-CS-OF-21-2025 en el cual se solicita la creacion

de una seccion de “Datos Abiertos” en la pagina web institucional.

X. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES

SUPERIORES

En 2025 se inicia el PROYECTO ARANDA, impulsado por la Unidad de Servicios
Tecnoldgicos. El sefior Eduardo Venegas, Jefatura de la Unidad de Servicios
Tecnoldgicos, informé al Despacho Ministerial la adquisicién de la solucion en nube:

Objetivo del Proyecto

Integrar en una sola plataforma informatica la gestion de solicitudes de soporte,
apoyo y servicios provenientes de Recursos Humanos (RRHH), Contraloria de

Servicios, Servicios Generales y Unidad de Servicios Tecnolégicos

La Contraloria asumio responsabilidades técnicas estratégicas:
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Definicién de usuarios.

Disefo de formularios.

Elaboracién de encuesta CS-2025.

Definicion de reportes requeridos.

Desarrollo de hojas técnicas ModelTemplate y ProjectFormat.
Disefo de notificaciones y presentacion a personas usuarias.

La implementacion oficial se realizara en el 2026

Xl. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

Impulsar el uso de una herramienta digital comun para que todas las CS
registren y den seguimiento a sus gestiones de manera ordenada y uniforme.
Promover reuniones o espacios de intercambio entre Contralorias de
Servicios para compartir experiencias y buenas practicas.

Fortalecer el reconocimiento del papel de la CS como enlace entre la
ciudadania, las areas técnicas y las autoridades institucionales.

Elaborar una guia practica que ayude a las CS a analizar tendencias y
proponer mejoras a partir de los casos que atienden.

Ofrecer capacitaciones periddicas sobre como analizar casos, redactar
informes claros y utilizar indicadores de gestion.

Compartir informes comparativos que permitan a las CS conocer como estan
gestionando otras instituciones y aprender de ellas.

Crear espacios de retroalimentacion donde la Secretaria Técnica brinde
observaciones y recomendaciones sobre los informes presentados.
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XIl. CONCLUSIONES

Durante el afio 2025, la Contraloria de Servicios mantuvo una gestion constante y

comprometida con la atencion a la ciudadania.

En total, se atendieron 257 gestiones nuevas y se dio seguimiento a 8 casos
pendientes del aino 2024. Al cierre del periodo, Unicamente quedaron 4 gestiones

en tramite, las cuales dependen de analisis técnicos o coordinaciones especificas.

La mayoria de los casos ingresaron por medio del correo electronico institucional,
lo que demuestra que este canal se ha consolidado como el principal medio de

comunicacion con las personas usuarias.

Ademas de atender consultas, quejas y sugerencias, la Contraloria elaboré
informes, aplicd encuestas de satisfaccion y realizé acciones orientadas a mejorar
los servicios institucionales. Esto permite no solo resolver casos individuales, sino

también identificar oportunidades de mejora para la institucion.
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En general, los resultados reflejan una gestién ordenada, responsable y alineada

con lo dispuesto en la Ley N.° 9158, contribuyendo al fortalecimiento de la calidad

del servicio y la transparencia institucional.

XIll. ANEXOS

1. Tabla del Informe Anual del Jerarca 2025.
2. Tablas Informe Anual de Labores CS G2025.

3. Registro de Gestiones 2025 — Contraloria de Servicios.




