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INTRODUCCIÓN
Este informe se presenta en cumplimiento de la Ley No. 9158, Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios, publicada en La Gaceta No. 173 del 10 de setiembre del 2013 y su Reglamento, Decreto No. 39096-PLAN, publicado en La Gaceta 154 del 10 de agosto del 2015 y siguiendo el formato establecido por la Secretaría Técnica de Contralorías de Servicios en la “Guía Metodológica para la Elaboración del Informe Anual de Labores de las Contralorías de Servicios.”, aplicable para las Contralorías de Servicios de Instituciones Públicas y Municipalidades inscritas en el Sistema Nacional de Contralorías de Servicios, como es el caso del Instituto Nacional de las Mujeres (INAMU).

El período de gestión al cual se refiere este informe va del 4 de enero al 23 de diciembre del 2020 y contiene la información solicitada por la Secretaría Técnica y presentada, como ya se indicó, en el formato elaborado para tal fin.

I. INFORMACIÓN GENERAL DE LA INSTITUCIÓN

a- A continuación se indican los principales productos o servicios institucionales:

	
Principales productos y servicios institucionales (estratégicos) 


	1. Capacitación, formación y asesoría con mujeres.
	1. Atención directa a mujeres: 
-por violencia de género
-en emprendedurismo y empresariedad
-para información y orientación sobre sus derechos.

	1. Promoción y divulgación sobre los derechos de las mujeres.
	1. Información y conocimiento especializado en derechos de las mujeres.

	1.   Asistencia técnica políticas públicas.

	1. Asistencia técnica en género para normativas y legislación.

	1. Asistencia técnica en género para actores estratégicos (empresas, organizaciones).
	



Fuente: Elaboración propia con base en el documento “Propuesta Mapa Conceptual para los programas institucionales.” De la Unidad de Planificación Institucional (UPI) Año:2020
Esta clasificación está en concordancia con la Unidad de Planificación Institucional y resume una gran cantidad de servicios que brinda la institución. 

[bookmark: _Toc439941237]II.  INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCIÓN 
Se incluye esta información por el cambio en la jerarquía que tuvo la institución a partir de enero del 2021 y se precisan los datos de la persona a cargo de la Contraloría de Servicios, según recomendación de Recursos Humanos.

1. Datos de la persona jerarca institucional:

Nombre Completo:  MARCELA GUERRERO CAMPOS 

Correo electrónico: despacho@inamu.go.cr
Profesión:  Economista y Politóloga

Teléfono: 2527 8405
Sitio web institucional:  www.inamu.go.cr

a- Datos del contralor (a) de servicios:

Nombre completo: Vera Aguilar Cruz
Correo electrónico: vaguilar@inamu.go.cr /contraloria@inamu.go.cr
Profesión: Especialista en género y derechos humanos. Bachiller en Derecho y Máster en estudios de la Mujer.
Teléfonos: directo: 2526 8434 - Central telefónica 2527 8401, ext. 8434
Grado Académico: Se debe marcar sólo el grado académico superior obtenido
Postgrado (X)  	
Puesto: Profesional especialista a cargo de la Contraloría de Servicios
Tipo de nombramiento:   Interino (X)
Desempeño en el cargo: Sin recargo (X)      
Fecha de nombramiento como Contralora:    1º de enero de 2017	
Tiempo en el cargo como Contralora:	 4 años.

[bookmark: _Toc503515316]	III. ATENCIÓN DE CONSULTAS Y CLASIFICACIÓN DE INCONFORMIDADES SEGÚN SUBDIMENSIÓN 
Las consultas atendidas por las CS se relacionan con dudas, inquietudes o solicitudes de información que plantean las personas usuarias de los productos o servicios públicos que brinda la institución. Se reciben y atienden por diferentes medios, ya sea en forma personal, escrita, telefónica o por correo electrónico. Se denominan consultas a las gestiones breves que no requieren la apertura de un expediente, ya que en su gran mayoría son resueltas en forma inmediata. Para el registro de las consultas que atiende la Contraloría de Servicios, la Secretaría Técnica de Contralorías de Servicios (MIDEPLAN) ha enviado la Tabla N° 1, que procedimos a llenar y que presentaremos más adelante.
En el caso de las inconformidades, para facilitar su proceso de registro en las tablas de Excel y partiendo de la experiencia de la Secretaría Técnica en el procesamiento de los datos, se ha establecido una única dimensión denominada Calidad del Servicio, que comprende a su vez seis subdimensiones para clasificar las inconformidades presentadas por las personas usuarias.  
Se plantea esta clasificación tomando en cuenta que estos seis elementos determinan, cada uno, desde su perspectiva, la calidad con que se brinda un servicio, a saber:
· Información.
· Atención a la persona usuaria.
· Gestión de procesos. (En el caso del INAMU preferimos utilizar únicamente ese término, y no el sugerido por la ST, a saber, Tramitología y gestión de procesos, ya que en la institución no se realizan tantos trámites como, por ejemplo, en las Municipalidades) 
· Uso inadecuado de los recursos institucionales. 
· Instalaciones
· Otras.
Nota: Las inconformidades internas en el caso del INAMU, no son de resorte de la Contraloría de Servicios.
El detalle de cada una se presenta a continuación: 
Subdimensión de Información:

Comprende las inconformidades relacionadas con información 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:

· Información poco clara sobre los trámites y requisitos.
· Sitios WEB institucionales desactualizadas o carentes de información relacionada con bienes y servicios institucionales, trámites y requisitos, horarios de atención a la ciudadanía, procesos y procedimientos para acceder a los bienes y servicios.
· Falta de respuesta a las solicitudes de información, sobre bienes y servicios, trámites, el estado de situación y de los resultados a la gestión planteada.
· Dificultades en el acceso o ubicación de expedientes, copias incompletas de estos e inclusive negativas de fotocopiado.
· Cuestionamientos sobre la calidad y confiabilidad de la información proporcionada por las personas funcionarias.
· Falta de conocimiento de la persona funcionaria sobre los bienes y servicios o trámites. 
· Otras relacionadas.

Subdimensión de Atención a la persona usuaria: 

Esta Subdimensión se relaciona con aspectos que afectan negativamente la atención que reciben las personas usuarias en su interacción con la institución que presta los bienes y servicios. Entre estos se encuentran:

· Falta de amabilidad, cortesía o educación de la persona funcionaria que atiende a la persona usuaria.
· Abuso de autoridad de las personas funcionarias hacia las personas usuarias.
· Falta de interés por parte de las personas funcionarias en ayudar o atender a las personas usuarias, agresión psicológica, trato grosero.
· Acoso por cuestionamientos excesivos de la persona funcionaria a la persona usuaria para evacuar sus dudas. 466
· Falta de equidad en el trato por condiciones de accesibilidad universal, tales como personas adultas mayores, personas con discapacidad.
· Falta de capacidad en el nivel de comprensión de los problemas planteados por las personas usuarias.
· Dificultad de acceso telefónico.
· Desatención de llamadas.
· Otras relacionadas.

Subdimensión de Tramitología y gestión de procesos: 

Esta subimensión comprende las inconformidades relacionadas con la mala gestión de los procesos y procedimientos que afectan los trámites, bienes y servicios que se brindan a las personas usuarias. Se detallan aspectos tales como:

· Tiempos de espera excesivos.
· Criterios utilizados para fijación de tarifas y cobros de bienes y servicios. 
· Plazos excesivos o atrasos para la resolución de requerimientos.
· Complejidad en la terminología o procedimientos.
· Falta de claridad, definición y comunicación previa de los requisitos o requisitos no autorizados.
· Errores en la documentación, facturación o en el envío de estos.
· Limitaciones en el trámite 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 atención 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.


Subdimensión 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 este subdimensión se agrupan las inconformidades relacionadas con:

· Uso inadecuado de vehículo institucional y conducción inapropiada.
· Tráfico de influencias en la prestación de los bienes y servicios, trámites 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 apropiación de insumos y recursos institucionales.
· Solicitud de “mordidas” o “favores” para el acceso a bienes, servicios y trámites.
· Otras relacionadas.



Subdimensión 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 continuación algunos de ellos:
 

· Incumplimiento de la Ley 7600, “Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad y su Reglamento”.
· Limitaciones de accesibilidad universal a las instalaciones.
· Existencia de barreras o limitaciones físicas en la arquitectura del edificio. 
· Inadecuadas condiciones ambientales y físicas de los espacios para atención a las personas usuarias y de las instalaciones en general. 
· Falta de señalización en las instituciones, de las diferentes dependencias que brindan bienes, servicios y atención a la persona usuaria.
· Falta de mobiliario o mobiliario existente inadecuado.
· Dificultades estructurales en las instituciones para brindar acceso a internet y mejorar la señal telefónica.
· Problemas de acceso a parqueo.
· Servicios sanitarios en malas condiciones.
· Otras relacionadas.

Subdimensión Otras: 

En este subdimensión se incorporan aquellas inconformidades que no se relacionan con las anteriores y su detalle. Por ejemplo:

· Falta de respuesta a solicitud por bienes y servicios que no brinda la institución.
· Disconformidad por vestimenta y presentación de la persona que lo atendió.
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IV. [bookmark: _Toc62575720]ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTIÓN  


TABLA No. 1: CONSULTAS


Institución: INAMU
Dependencia: Contraloría de Servicios
Periodo: 2020




		Tabla 1


	Cantidad de consultas registradas en el año por la CS


	No.
	Detalle de la consulta en forma concreta
	Total 
Recibidas
	Total 
Resueltas
	Porcentaje de Consultas Resueltas

	1
	Información general dirigida al INAMU
	34
	34
	100,00%

	2
	Diferentes formas de violencia
	33
	33
	100,00%

	3
	Discriminación de género
	1
	1
	100,00%

	4
	Información general remitida a otras instituciones
	9
	9
	100,00%

	5
	Afectación de los Derechos Humanos
	5
	5
	100,00%

	6
	Información sobre Derechos Humanos
	6
	6
	100,00%

	7
	FOMUJERES
	7
	7
	100,00%

	8
	Emprendimientos y ferias
	3
	3
	100,00%

	9
	Sello de igualdad
	2
	2
	100,00%

	10
	Capacitaciones y cursos
	5
	5
	100,00%

	11
	Oportunidades laborales en el INAMU
	3
	3
	100,00%

	12
	Otras: incluye solicitudes de servicios que el INAMU no brinda, pero se orienta a la persona usuaria para que se dirija a la institución que si lo brinda o bien se contacta a la persona contralora de esa institución para transferirle dicha gestión. Por ejemplo: apoyo económico y ayuda para reparar casa o para obtener alimentos.
	86
	86
	100,00%

	TOTAL
	194
	194
	100,00%



	



	
	
	

	
	
	
	
	


INCONFORMIDADES SEGÚN LA DIMENSIÓN CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y PRODUCTOS INSTITUCIONALES, clasificada en subdimensiones, como se explicó supra. 
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	TABLA No. 2 SUB DIMENSIÓN: INFORMACIÓN 

Institución: INAMU
Dependencia: Contraloría de Servicios
Periodo: 2020 




		No.
	Tabla 2

	
	Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensión Información) 

	
	Detalle de la inconformidad en forma concreta
	

 
	


Bien o Servicio Institucional
	Términos Absolutos***
	Términos Relativos

	
	
	Unidad Organizacional (según organigrama vigente)
	
	Total Recibidas
	Total Resueltas
	Total en Proceso
	Total que No fueron Resueltas
	Porcentaje Resueltas
	Porcentaje en Proceso
	Porcentaje que No fueron Resueltas

	1
	
	
	
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	TOTAL
	0
	0
	0
	0
	0,00%
	0,00%
	0,00%



 
	



	
	
	


[bookmark: _Hlk508206776]
TABLA No. 3 SUB DIMENSIÓN: ATENCIÓN A LAS PERSONAS USUARIAS 

Institución: INAMU
Dependencia: Contraloría de Servicios
Periodo: 2020

	No.
	Tabla 3

	
	Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensión Atención a la persona usuaria) 

	
	Detalle de la inconformidad en forma concreta
	
	Bien o Servicio Institucional**
	Términos Absolutos***
	Términos Relativos

	
	
	Unidad Organizacional (según organigrama vigente)*
	
	Total Recibidas
	Total Resueltas
	Total en Proceso
	Total que No fueron Resueltas 
	Porcentaje Resueltas
	Porcentaje en Proceso
	Porcentaje que No fueron Resueltas

	 1
	Varias personas usuarias   llamaron a la central telefónica del INAMU diciendo que no contestan el teléfono.
	Delegación de la Mujer 


	Atención psicosocial y asesoría legal a víctimas de violencia de género
	.10
	10
	0
	0
	0
	0
	0

	2
	Referidas por el EBAIS del Guarco de Cartago   solicitó atención psicológica  
pero por no contar con seguro social   no la atendieron.
	Delegación de la Mujer 

	 Atención psicológica
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0

	3
	No le han dado seguimiento a su caso.
	Delegación de la Mujer 

	Atención a víctimas de violencia doméstica  
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0

	4
	Solicitó apoyo legal en su caso sobre violencia intrafamiliar y le respondieron que no podían brindárselo porque era una causa judicial en curso,
	
	Atención a víctimas de violencia doméstica  
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0

	5
	Solicitó albergue para su hija víctima de violencia doméstica y se la negaron.
	Delegación la Mujer.
	 Atención a víctimas de violencia de género. 
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0

	 6
	Varias personas usuarias llamaron a la central telefónica del INAMU diciendo que no contestan el teléfono. 
	Centro de Información y Orientación (CIO)
	Brindar información sobre diferentes temas, dar asesoría legal   y atención psicológica. 
	8
	8
	0
	0
	0
	0ser
	

	7
	Atendida de mala manera por una funcionaria.
	Centro de Información y Orientación (CIO) 
	Brindar información sobre diferentes temas, dar asesoría legal y atención psicológica.   
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0

	8
	Solicitó coadyuvancia en su caso de violencia   intrafamiliar y no se la dieron.
	Unidad Regional Brunca
	Brindar asesoría legal
	1
	1
	0
	0
	0
	00
	

	TOTAL
	 24
	 24
	 0
	 0
	 100%
	0,00%
	0,00%


[bookmark: _Hlk508207469][bookmark: _Toc503515318]


TABLA No. 4 SUB DIMENSIÓN: GESTIÓN DE PROCESOS

Institución: INAMU
Dependencia: Contraloría de Servicios 
Periodo: 2020




	No.
	Tabla 4

	
	Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensión Tramitología y gestión de procesos) 

	
	Detalle de la inconformidad en forma concreta
	 
	
Bien o Servicio Institucional**
	Términos Absolutos***
	Términos Relativos

	
	
	Unidad Organizacional (según organigrama vigente)*
	
	Total Recibidas
	Total Resueltas
	Total en Proceso
	Total que No fueron Resueltas 
	Porcentaje Resueltas
	Porcentaje en Proceso
	Porcentaje que No fueron Resueltas

	1
	Tiempo trascurrido entre la primera llamada al 911y la visita de seguimiento que recibió por parte de la fuerza pública, a petición del INAMU
	Departamento Violencia de Género
	Atención a víctimas de violencias de   género
	 1
	 1
	 0
	 0
	 
	 0
	 0

	
	 
	 
	 
	
	
	
	
	
	
	

	TOTAL
	 1
	 1
	 0
	 0
	 100%
	0,00%
	0,00%





[bookmark: _Hlk508207963]TABLA No. 5 SUB DIMENSIÓN: APROPIACIÓN DE INSUMOS Y RECURSOS INSTITUCIONALES. 

Institución: INAMU
Dependencia: Contraloría de Servicios
Periodo: 2020

	No.
	Tabla 5

	
	Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensión Uso inadecuado de los recursos) 

	
	Detalle de la inconformidad en forma concreta
	 
	Bien o Servicio Institucional**
	Términos Absolutos***
	Términos Relativos

	
	
	Unidad Organizacional (según organigrama vigente)*
	
	Total Recibidas
	Total Resueltas
	Total en Proceso
	Total que No fueron Resueltas
	Porcentaje Resueltas
	Porcentaje en Proceso
	Porcentaje que No fueron Resueltas

	1
	
	
	
	0
	0
	0
	0
	 0,00% 
	0,00%
	0,00%

	TOTAL
	0
	0
	0
	0
	 0,00% 
	0,00%
	0,00%



Nota: no se reportó ninguna inconformidad en relación con el uso inadecuado de recursos en el período 2020. 


TABLA No. 6 SUB DIMENSIÓN: INSTALACIONES

Institución: INAMU
Dependencia: Contraloría de Servicios
[bookmark: _Hlk34904754]Periodo: 2020


	No.
	Tabla 6

	
	Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensión Instalaciones) 

	
	Detalle de la inconformidad en forma concreta
	 
	Bien o Servicio Institucional**
	Términos Absolutos***
	Términos Relativos

	
	
	Unidad Organizacional (según organigrama vigente) *
	
	Total Recibidas
	Total Resueltas
	Total en Proceso
	Total que No fueron Resueltas 
	Porcentaje Resueltas
	Porcentaje en Proceso
	Porcentaje que No fueron Resueltas

	1
	 
	 
	 
	0
	0
	0
	0
	0,00%
	0,00%
	0,00%

	TOTAL
	 0
	 0
	 0
	 0
	0,00%
	0,00%
	0,00%


 
Nota: No se recibió durante el período 2020, ninguna inconformidad por el tema de instalaciones, aunque sabemos que en algunas de nuestras oficinas no se cumple a cabalidad la Ley N° 7600.  


La tabla N° 15 sustituye la que, en los informes anteriores, se propuso desde la Contraloría de Servicios del INAMU, y que numerábamos como 7.  Se pasa de la 6 a la 15, pues en el INAMU, la Contraloría de Servicios no atiende quejas ni inconformidades internas. 

TABLA No. 15: SUB DIMENSIÓN: OTRAS GESTIONES
Institución: INAMU
Dependencia: Contraloría de Servicios
Periodo: 2020 

	Tabla 15

	Otras gestiones presentadas por las personas usuarias externas e internas de la CS 

	Tipo de Gestión 
	Tipo de Persona Usuaria
	Detalle de la gestión en forma concreta
	Subdimensión
	Unidad Organizacional (según organigrama vigente)*
	Bien o Servicio Institucional 
	Términos Absolutos
	Términos Relativos 

	
	
	
	
	
	
	Total Recibidas
	Total Resueltas
	Porcentaje Resueltas
	Porcentaje en Proceso
	Porcentaje que No fueron Resueltas

	Reclamo
	Externa
	El INAMU   debe ser más responsable con los comentarios que emite al público. 
	Información
	INAMU
	Información a la ciudadanía.
	1
	1
	100%
	0%
	0%

	Reclamo
	Externa
	El INAMU no refleja lo que hace con lo que trata de vender. 
	Información
	INAMU
	Información a la ciudadanía.
	1
	1
	100%
	0%
	0%

	Reclamo
	Externa
	Afirma que no la atendieron.
	Atención a la persona usuaria
	Delegación de la Mujer
	Atención a mujeres víctimas de violencia de género.
	1
	1
	100%
	0%
	0%

	Felicitación
	Externa
	Felicita al INAMU por su labor.
	Atención a la persona usuaria
	INAMU
	INAMU
	1
	1
	100%
	0%
	0%

	Reclamo
	Externa
	Dice envió dos correos electrónicos a la Delegación de la Mujer y no se los han respondido. 
	Atención a la persona usuaria
	Delegación de la mujer
	Atención a mujeres víctimas de violencia de género.
	1
	1
	100%
	0%
	0%

	Felicitación
	Externa
	Felicita por campaña sobre violencia contra la mujer.
	Información
	INAMU
	Campaña contra la violencia de género.
	1
	1
	100%
	0%
	0%

	Total
	
	
	
	
	
	6
	6
	100%
	0,00%
	0,00%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Nota: Cuando se hacen gestiones ante la Contraloría de Servicios de esas otras instituciones, se les indica a las usuarias se les indica que se va a realizar las gestiones pertinentes, pero que desde el INAMU no se le puede garantizar una respuesta satisfactoria a la solicitud presentada, al no ser resorte de la institución. Sin embargo, esas Contralorías de Servicios brindan respuesta y el apoyo requerido, demostrando que el Sistema Nacional de Contralorías de Servicios, funciona en casos de contrarreferencias.  No se clasifican como simples consultas, pues generalmente se hacen varias gestiones, por lo que se abre un expediente administrativo, al cual se le asigna una numeración, sin embargo, durante el período de este informe ninguna fue tan grave como para abrir un expediente.

[bookmark: _Toc62575721]V APORTES DE LAS CS A PARTIR DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS EXITOSAS QUE FOMENTAN LA PARTICIPACIÓN CIUDADANA Y DESARROLLO DE METODOLOGÍAS PARA FORTALECER SU GESTIÓN CONTRALORA

En este apartado, se hace un recuento de las gestiones sustantivas que realizó la Contraloría de Servicios durante el 2020, ya que, en época de emergencia y pandemia, se redujeron las atenciones presenciales, se tuvo tiempo para poder avanzar en otros pendientes que requerían tiempo y dedicación, como, por ejemplo, políticas, manuales y varias encuestas, con sus respectivas sistematizaciones y recomendaciones. 

Política de Derecho de Petición: 
La Política de Derecho de Petición del INAMU, fue aprobada mediante el acuerdo número cinco tomado en la Sesión Ordinaria N° 35-2020, celebrada en modalidad virtual el día 17 de diciembre del 2020 y publicada en La Gaceta N° 40 del 26 de febrero del 2021.   La Contraloría de Servicios en acatamiento a las disposiciones emitidas en la Ley de Control Interno, el Decreto Ejecutivo denominado Transparencia y Acceso a la Información Pública, Apertura de Datos Públicos y el Índice de Gestión Institucional, elaboró con el apoyo de la Unidad de Asesoría Jurídica, la Política Institucional sobre el derecho de petición consagrado en el Artículo 27 y 30 de la Constitución Política, Ley 9097 y normativa conexa.

Esta política tiene como objetivo brindar las herramientas jurídicas que orienten a las personas usuarias externas de los servicios que presta el Instituto Nacional de las Mujeres en todo el país, así como a las personas funcionarias en cuanto al derecho de petición que tiene la ciudadanía, a fin de que se tenga claridad sobre el tema, permitiendo con ello mejorar y reforzar todo lo concerniente a los servicios que brinda la institución. 

[bookmark: _Hlk37235337]El Instituto Nacional de las Mujeres, cuenta con  en su sitio web con un link (enlace digital) en donde la persona usuaria formule sus requerimientos, cuando la administración no haya dado respuesta a las solicitudes de información, así como un correo electrónico para el mismo fin: accesoinfo@inamu.go.cr , y un formulario específico, para la recepción de solicitudes, el cual se encuentra en la página electrónica institucional (htto://www.inamu.go.cr/contactenos/gobierno abierto.aspx).

Capacitación:
Sobre el tema de derecho de petición y la normativa conexa, se brindó capacitación virtual a todo el personal de la institución en el mes de octubre, con el objetivo de divulgar entre el personal técnico del INAMU, el conocimiento de la Ley de Derecho de Petición y la normativa conexa en cumplimiento de lo solicitado por la Contraloría General de la República, ampliar el conocimiento sobre el Derecho de Petición y sus alcances y dar a conocer los avances de la Política del Derecho de Petición Institucional.

Encuestas: 
1)En el 2020 se presentó ante la Presidencia Ejecutiva, un informe sobre los resultados de la 
[bookmark: _Hlk12279900]la encuesta, que se denominó “Encuesta de percepción del servicio recibido en el INAMU (2019)” (ver anexo), mediante el oficio  INAMU-PE-CS-014-2020  con el fin de conocer diferentes aspectos de la percepción de los servicios que integran el Programa 2 Atención Integral a Mujeres en el marco de los Derechos Humanos y ambientes libres de violencia, a modo de experiencia piloto, abarcando a todas las instancias del INAMU que brindan atención directa a las personas usuarias que se realizó a finales del 2019. Para ese año, sólo se aplicó la variable región programática, según las regiones definidas institucionalmente y tomando como referencia el total de mujeres atendidas y capacitadas (estimado a diciembre 2019), según datos facilitados por la Unidad de Planificación Institucional (UPI), instancia que tuvo un papel asesor importante en la fase de diseño de esta encuesta.

En términos generales la percepción de los servicios brindados por la institución es “muy buena”. Este resultado es de esperarse dado que el INAMU cuenta con un equipo técnico especializado y con un compromiso asumido para velar por los derechos humanos de las personas usuarias y para mejorar su calidad de vida.
El señalamiento que se nos hace con mayor frecuencia es que se deben escoger mejor las instalaciones donde se imparten los servicios como capacitaciones y talleres; y, sobre todo, que se sigue incurriendo en el incumplimiento de la Ley 7600 al carecer de la mayoría de los requisitos y condiciones para brindar una óptima atención a todas las personas usuarias con discapacidad. 
Otro aspecto importante de resaltar y que ha sido recurrente no solo en los resultados de esta encuesta, sino en otros sondeos y demás, es la necesidad de cuido de los menores de las mujeres que acuden a los diferentes servicios que brinda la Institución, sean capacitaciones, citas en la Delegación de la Mujer, Centro de Información y Orientación (CIO) y demás instancias en donde las usuarias requieren atención individual, privada o grupal sin ningún tipo de distracción.   
2) A finales de año se presentó a la Presidencia Ejecutiva mediante el oficio INAMU-PE-CS-022 -2020 del 18 de diciembre de 2020 y con copia a la Junta Directiva el informe de la encuesta sobre la percepción de las personas usuarias sobre la calidad del servicio recibido desde la Contraloría de Servicios en el período que va de marzo a noviembre del 2020, correspondiente a la crisis de la pandemia que golpea a Costa Rica y al mundo. Esta tarea que fue realizada en cumplimiento de la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios No. 9158. Se optó por la encuesta telefónica, ya que esta técnica de investigación permite conocer la opinión de las personas sobre un determinado tema.  La estructura del instrumento estuvo conformada por seis preguntas: las cinco primeras de escoger una opción o categoría con su respectivo valor: (  )   Excelente, (  ) Bueno, (  ) Malo y la última opcional y de forma abierta,  (  ) Breve sugerencia o comentario.

Las conclusiones generales se presentan a continuación:

- La mayoría de las personas usuarias calificaron de Excelente y Bueno el   servicio recibido.

- Las calificaciones o comentarios negativos fueron en su mayoría por la insatisfacción de recibir una atención o un servicio que no cumplió con sus expectativas, entre estos: ayuda económica o de alimentos, resolución de quejas o denuncias contra otras instituciones, ingreso a un albergue del INAMU sin los requisitos establecidos, la no atención inmediata, la imposibilidad de brindar el servicio solicitado por no es de la competencia del INAMU y en un mínimo de casos la no atención de la persona usuaria por parte de la dependencia que le corresponde brindar el servicio o el asesoramiento solicitado. Las consultas son referidas inmediatamente a la dependencia correspondiente, sin embargo, pese a que se les explicó que la encuesta era para calificar el servicio brindado por la Contraloría de Servicios, muchas personas encuestadas no hicieron distingo entre el servicio que recibió de parte de la Contraloría de Servicios y la dependencia institucional a la cual fue referida.

3) Entre noviembre y diciembre del 2020, se ejecutó la primera fase de la Encuesta institucional sobre la percepción de la calidad de los servicios brindados por la institución, la cual fue enviada por correo electrónico y según el servicio recibido. Se elaboraron seis “Google forms” diferentes y fueron enviados tres en el 2020 y tres a principios del 2021, por correo electrónico. La sistematización se realizará entre marzo y abril del 2021. Esta encuesta es importante, pues a partir del 2020, será un referente para las autoridades superiores para calificar a la institución la calidad de los servicios brindados por la misma. 

Plan de Mejora:
La Contraloría de Servicios cada año elabora un plan de mejora como un esfuerzo sostenido por mejorar la calidad de los servicios que presta la misma, que se basa en las respuestas de la encuesta sobre la calidad de la atención brindada por la Contraloría de Servicios.   Se han sistematizado procesos, elaborado e implementado instrumentos de recolección de información, adaptando a la institucionalidad las dimensiones preestablecidas por la Secretaría Técnica de Contralorías de Servicios, dada la especificidad y especialidad de la prestación de servicios que brinda el INAMU. El Plan de Mejora se presentará en el primer trimestre del 2021, pero tiene de referente la encuesta que se aplicó a finales del 2019 y que se mencionó supra.


Manuales:
Durante el 2020 se terminó de elaborar el “Manual de Procedimientos de la Contraloría de Servicios para la atención de gestiones presentadas por personas usuarias de los servicios institucionales”, documento que se construyó mediante un proceso participativo iniciado en el 2019 y con aportes importantes del Departamento de Violencia de género, en especial las jefaturas de los CEAAM y de la Delegación de la Mujer, casualmente por ser estas dependencias las que son objeto de mayor presentación de quejas e inconformidades.  Esto tiene su explicación por ser el servicio de atención directa de mayor volumen que brinda la institución. También participaron representantes del Departamento de Condición Jurídica, (Centro de Información y Orientación), de Recursos Humanos y de la Asesoría Legal, entre otros.    Sin embargo, al ser presentado el borrador final ante la Presidencia Ejecutiva, se hizo la recomendación que se actualizara incorporando toda la nueva modalidad de atención virtual a la que ha obligado la situación de crisis y pandemia generada por la enfermedad COVID-19. Este pendiente se cumplirá en el 2021. 


Sistema institucional de registro único:
A manera de recomendación urgente, es necesario diseñar un sistema institucional de Registro único de las inconformidades a efecto de llevar un mejor seguimiento y atención de estas.  Por ejemplo, esta Contraloría de Servicios, no puede dar cuenta de la totalidad de inconformidades institucionales que entran por otras vías y que no son del conocimiento de esta instancia, como, por ejemplo, las que entran directamente a Despacho, COAVIF, Condición Jurídica, CEAAM, Delegación, entre otras. Para subsanar ese faltante, la recomendación sería dictar un lineamiento para que al menos dos veces al año, todas las otras instancias que reciben quejas e inconformidades reporten a esta Contraloría de Servicios, un informe que dé cuenta de las inconformidades recibidas y si se resolvieron o están en proceso.
Se ha avanzado en la integración de la Contraloría de Servicios con los Departamentos Técnicos, al participar en el foro de discusión, que se conoce como Comité Técnico ampliado. Otro mecanismo de participación e integración con el quehacer de la institución, son las Comisiones Institucionales en las que se participa activamente.

Situación jurídica y funcional de la Contraloría de Servicios:
En el INAMU no existe el puesto de Contralora de Servicios, lo que se indica en el Manual de puestos es que hay una funcionaria Profesional Especialista “a cargo de la Contraloría de Servicios”, lo que marca una gran diferencia. En algunos documentos como en el organigrama dice que depende jerárquicamente de la Presidencia y en su Reglamento interno, que data del 2013 y que fue aprobado por la Junta Directiva por medio del acuerdo número 5 de la sesión ordinaria número 22-2013 del día 5 del mes de junio del año 2013, que en su artículo 3 indica que la Contraloría de Servicios depende jerárquicamente de la Junta Directiva. 
Es necesario resaltar sobre la falta de claridad y definición institucional sobre el estatus de la Contraloría de Servicios, asunto de larga data que no termina de resolverse, a pesar de las múltiples gestiones que se han hecho ante Recursos Humanos y la Presidencia Ejecutiva y que están documentadas. También se le solicitó una “asesoría” a la Auditoría Interna, la cual emitió algunas observaciones y a solicitud de la Presidencia, asimismo la Asesoría Legal emitió un criterio jurídico para que esta instancia conseguir su legitimación, sus alcances operativos y legales, así como en relación con su posición dentro del organigrama institucional. 

[bookmark: _Toc62575722]Todo lo expuesto supra, afecta la imagen institucional, al no contar con una Contraloría de Servicios legitimada, reconocida y posicionada, tanto a lo interno como a lo externo de la institución.  Por otro lado, afecta las relaciones de trabajo con otras Contralorías que sí funcionan cumpliendo todos los alcances que la ley dicta y también a lo interno de la Institución, en relación con su legitimación para actuar.   Por último, afecta de forma directa a las personas usuarias, pues algunas de las actuaciones y disposiciones de esta instancia, podrían ser cuestionadas o hasta ignoradas, haciendo imposible que se brinde una excelente calidad del servicio que se debe dar desde esta Contraloría de Servicios.

VI.PRINCIPALES NECESIDADES DE LAS CS
 
Se debe indicar cuáles fueron las principales necesidades que tuvo la CS para llevar a cabo su gestión durante el periodo en estudio (año 2020), por ejemplo: apoyo de los jerarcas, capacitación al personal actual, personal adicional, cambio en el perfil profesional de los funcionarios, aprobación de normativas, u otras.

a. _Actualización y definición del del perfil profesional de las personas funcionarias de la Contraloría de Servicios e incluirlo en el Manual de Cargos___

b. _ Que se corrija la ubicación jerárquica actual de la CS como lo ha indicado la Procuraduría de la República y el Reglamento de la CS vigente______

c. _Apoyo secretarial_______

d. _Capacitación en temas de atención virtual y encuetas virtuales___


[bookmark: _Toc62575723]VII. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES


En la siguiente tabla se sinterizan las principales carencias o faltantes resaltadas como deficiencias por las personas usuarias en encuestas y otros medios:
	Deficiencias institucionales

	1.Incumplimiento de la ley 7600 en algunas de las instalaciones institucionales.

	2.Contar con una recepcionista que atienda exclusivamente el teléfono en la Delegación de la Mujer.

	3.Falta de personal especializado que cuide a las niñas y los niños mientras sus madres reciben atención en cualquiera de los servicios que brinda la institución.

	4. Falta de un sistema institucional de Registro único para las inconformidades.

	5. Falta de una boleta única de Registro de todas las personas usuarias.

	6. Falta en el Manual de puestos el de Contralora de 
Servicios.

	7 La institución no cuenta con una plataforma virtual de capacitación.













Fuente: Elaboración propia de la Contraloría de Servicios. Año: 2020

VIII. [bookmark: _Toc62575724]RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES 


En el siguiente recuadro, se sintetizan las recomendaciones que se le hicieron a la Presidencia Ejecutiva y las respuestas brindadas, por esta o las dependencias a quienes se las redireccionó.

La mayoría de las recomendaciones se basan en lo manifestado por las personas usuarias de los servicios brindados por la institución. Algunos de estos mensajes llegaron vía correo electrónico, llamadas o en los buzones que están colocados en todas las instalaciones que tiene el INAMU en todo el país (Unidades Regionales (7); Delegación de la Mujer, Centro de Información y Orientación (CIO) y los tres CEAAM -albergues-.

Se hicieron tres grupos de recomendaciones en el 2020, para dar oportunidad de responder las e implementar algunas medidas de corrección.   Por eso también, en cada oficio enviado, se hacían varias recomendaciones de diferente naturaleza. Para el 2021 se programan tres tiempos para hacer las recomendaciones, a saber, en abril se enviará el primer batería, en julio la segunda y en octubre la última. En caso de que surjan asuntos emergentes que atender, de inmediato se harían las recomendaciones pertinentes y de forma oportuna.

La información anterior se presenta en la siguiente tabla:


	RECOMENDACIÓN EMITIDA 
	BIEN O SERVICIO AFECTADO
	DEPENDENCIA INVOLUCRADA
	SUBDIMENSIÓN

	Que el mensaje oficial del INAMU sobre su quehacer, sea lo más claro posible para no crear falsas expectativas y no rebasar la capacidad de respuesta de la institución.
	Promoción y divulgación sobre los derechos de las mujeres y el quehacer institucional.
	Despacho y Unidad de Comunicación.
	Información.


	Que se monte una plataforma de capacitación virtual, que facilite a las mujeres el acceso a diferentes tipos de formación.
	Capacitación, formación y asesoría con mujeres.
	Dirección Estratégica, Dirección Administrativa y Financiera, Presidencia Ejecutiva.
	Tramitología y gestión de procesos

	Que se incluya a la Contraloría de Servicios en todos los esfuerzos que se realicen para actualizar las formas y medios virtuales de comunicación con las personas usuarias.
	Atención directa a mujeres.
	Dirección Estratégica y Presidencia Ejecutiva.
	Otras

	Que se adapten a la modalidad virtual, todos los procedimientos y manuales de atención a las personas usuarias, empezando por un recuento de estos  para identificar los vacíos institucionales.
	Atención directa a mujeres
	Dirección Estratégica y Presidencia Ejecutiva.
	Atención a la persona usuaria

	Es necesario que se incorpore en todo instrumento de recolección de datos (boletas, encuestas, fichas, entre otros) una leyenda homogénea, donde se les indique a las personas usuarias del uso que se dará a esa información, de acuerdo con la normativa vigente y haciendo énfasis en que los datos brindados serán de uso exclusivo de la institución, así como que lo hacen bajo el principio del consentimiento informado.
	Atención directa a mujeres
	Dirección Estratégica, Presidencia y Junta Directiva.
	Tramitología y gestión de procesos

	Es necesaria la implementación de acciones para el ajuste del funcionamiento institucional ante las nuevas circunstancias que obligan a brindar una atención diferente, entre otras, la digitalización, la simplificación de trámites y la disponibilidad de medios de atención remota.
	Atención directa a mujeres.
	Dirección Estratégica, Dirección Administrativa y Financiera, Unidad de Informática, Presidencia Ejecutiva.
	Atención a la persona usuaria.

	
	
	
	





IX. [bookmark: _Toc62575725]RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TÉCNICA
 
Se debe indicar recomendaciones o sugerencias a la Secretaría Técnica, en función de su papel de instancia administradora del SNCS.

a) Fortalecer el nexo entre la Secretaría Técnica y cada Contraloría de Servicios, así como las autoridades de cada institución. Durante el 2020 fue nulo el contacto y la capacitación que brindó la Secretaría Técnica a las Contralorías que forman parte del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios.
b) Es recomendable agrupar a las Contralorías de Servicios según su proyección institucional, estatal y social.  Por ejemplo, no es lo mismo el quehacer de una Contraloría de Servicios de una Municipalidad a los servicios especializados INAMU. Esta clasificación permitiría brindar mejor asesoría y capacitación de parte de la Secretaría. 
c) Fomentar la revisión y actualización de los Reglamentos Internos de las Contralorías de Servicios, a la luz de los Decretos 40200-MP-MEIC-MC (Transparencia y Acceso a la Información Pública) y 40199-MP (Apertura de Datos Públicos). En el INAMU ya lo estamos haciendo. En el caso del INAMU, está en proceso la revisión y actualización del Reglamento Interno, para ser publicado en el 2021. Sería de mucho provecho, que la Secretaría monte una Guía, como lo hace en otras temáticas, ya que son de gran utilidad y servirían para uniformar lo más posible, los contenidos de todos los Reglamentos de la Contralorías de Servicios.
d) Que se incluya en el formato de presentación de informes anuales que se presentan ante la Secretaría Técnica, una correlación entre los casos y las inconformidades atendidas o resueltas, con la cantidad total de personas a las cuales se les brindó un servicio en el período correspondiente de cada informe.  Esto con el fin de poder conocer el porcentaje de gestiones que se realizan en cada CS y la calidad del servicio que se está brindando institucionalmente.  Este dato también podría ser utilizado para hacer análisis comparativos e identificar los servicios que requieren mejoras. Por ejemplo, en el INAMU se atendieron en el 2020 a 65873 mujeres en total en atención directa (por violencia, a nivel legal, psicológico y social, entre otras, datos brindados por la Unidad de Planificación) si se compara porcentualmente con las inconformidades presentadas, el porcentaje es mínimo. Se podría especular que o brindamos muy buen servicio y las mujeres están satisfechas con el mismo, o no son capaces de identificar sus derechos y defenderlos. Los resultados de las encuetas sobre la percepción de la calidad de los servicios que brinda la institución (sistematización en proceso) apuntan a una buena satisfacción de los servicios recibidos.


X. ANEXOS

Se anexan los siguientes documentos, que dan cuenta de buenas prácticas promovidas por la Contraloría de Servicios:

[bookmark: _Hlk66709218]- ANEXO N°1: Política de Derecho de Petición del INAMU, publicada en La Gaceta N° 40 del 26 de febrero del 2021.
- ANEXO N°2: Presentación sobre el Derecho de Petición y leyes conexas.
- ANEXO N°3: Informe de la “Encuesta de percepción del servicio recibido en el INAMU (2019)” 
- ANEXO N°4: Informe de la encuesta sobre la percepción de las personas usuarias sobre la calidad del servicio recibido desde la Contraloría de Servicios. Oficio INAMU-PE-CS-022 -2020.
- ANEXO N°5: Borrador “Manual de Procedimientos de la Contraloría de Servicios para la atención de gestiones presentadas por personas usuarias de los servicios institucionales”.
-ANEXO N°6: Reglamento interno de la Contraloría de Servicios del INAMU. Publicado en La Gaceta N° 131 de julio del 2013. Oficio INAMU-JD-AI-173-2020 del 1 de julio del 2020, Oficio, INAMU-PE-UAL-132-2020 del 5 de octubre del 2020, y el INAMU-PE-0646-2020. 



- ANEXO N°1: Política de Derecho de Petición del INAMU, publicada en La Gaceta N° 40 del 26 de febrero del 2021.

INSTITUTO NACIONAL DE LAS MUJERES POLÍTICA SOBRE LA ATENCIÓN DEL DERECHO DE PETICIÓN CON BASE EN LA LEY Nº 9097,
 LEY DE REGULACIÓN DEL DERECHO DE PETICIÓN 

Considerando: I.—El Instituto Nacional de las Mujeres, en acatamiento a las disposiciones emitidas en la Ley de Control Interno, el Decreto Ejecutivo denominado Transparencia y Acceso a la Información Pública, Apertura de Datos Públicos y el índice de gestión Institucional, define en el presente documento la Política sobre el derecho de petición consagrado en el Artículo 27 y 30 de la Constitución Política, Ley 9097 y normativa conexa. II.—Esta política tiene como objetivo brindar las herramientas jurídicas que orienten a las personas usuarias externas de los servicios que presta el Instituto Nacional de las Mujeres en todo el país, así como a las personas funcionarias en cuanto al derecho de petición que tiene la ciudadanía, a fin de que se tenga claridad sobre el tema, permitiendo con ello mejorar y reforzar todo lo concerniente a los servicios que brinda la institución. Por tanto, Mediante acuerdo número Cinco de la Sesión Ordinaria número 35 del día 17 del mes diciembre del año 2020 la Junta Directiva del Instituto Nacional de las Mujeres, aprueba la siguiente política: POLÍTICA SOBRE LA ATENCIÓN DEL DERECHO DE PETICIÓN CON BASE EN LA LEY Nº 9097, LEY DE REGULACIÓN DEL DERECHO DE PETICIÓN 
1º—Alcance. Está dirigida a las personas usuarias externas del Instituto Nacional de las Mujeres cuyo cumplimiento debe ser total y obligatorio de parte de las diferentes dependencias del Instituto Nacional de las Mujeres, que deberán atender y contestar dentro de los plazos establecidos en la ley, aquellas peticiones que sean presentada por las personas usuarias de los servicios que brinda la institución, por los diferentes medios que estén a su disposición. Es obligación de la persona funcionaria o representantes de la administración, atender las solicitudes de información que formulen las personas usuarias en el plazo de 10 días hábiles, siempre que la misma no tenga acceso restringido por la ley. El Instituto Nacional de las Mujeres, contará con una persona Oficial de Acceso de la Información quien atenderá inconformidades y denuncias relacionadas a la falta de atención de las solicitudes de información pública presentadas ante instancias internas de la institución. La persona funcionaria Oficial de Acceso de la Información elaborará un informe anual de orden estadístico en donde se reflejen los datos relacionados a solicitudes planteadas por las personas usuarias y denegaciones, entre otros. El Instituto Nacional de las Mujeres, contará en su sitio web con un link (enlace digital) en donde la persona usuaria formule sus requerimientos, cuando la administración no haya dado respuesta a las solicitudes de información, así como un correo electrónico creado para el mismo fin. Las diferentes instancias o departamentos deberán publicar y mantener toda la información de carácter público en formatos abiertos y de accesibilidad universal en el sitio web institucional, tal y como lo establece el Decreto Ejecutivo sobre Datos Abiertos. La persona usuaria podrá formular el recurso administrativo contra el rechazo total o parcial de su solicitud de información pública ante la dependencia institucional respectiva, en el plazo de tres días hábiles, contados a partir de la notificación de la denegatoria.
La dependencia administrativa competente tendrá un plazo de ocho días hábiles para resolver el recurso planteado, contado a partir de la recepción del escrito, o en formato de accesibilidad universal tiflotécnico. En caso de existir denegación total o parcial en brindar la información requerida, debido a encontrarse cubierta por alguna excepción normativa, la persona funcionaria responsable explicará por escrito en formato de accesibilidad universal el motivo de su actuación con la debida fundamentación jurídica. La respuesta que se le brinde a la persona usuaria deberá ser clara, concisa, transparente, imparcial, de calidad y oportuna. La persona funcionaria encargada de dar respuesta a la persona usuaria, deberá procurar no retardar el proceso solicitando más aclaraciones o documentación para hacer valer su derecho constitucional de petición. Asimismo, la negativa o negligencia de la persona funcionaria, o representante de la institución de contestar a la persona usuaria en los plazos pueden ser causas generadoras de responsabilidad disciplinaria, de conformidad con la normativa pertinente. Las violaciones que se cometan contra los derechos de las personas usuarias y las irregularidades detectadas en la prestación de los servicios serán trasladadas por la dependencia correspondiente a las instancias competentes para la eventual aplicación del régimen disciplinario conforme a las leyes y/o reglamentos internos respectivos. Todo documento de carácter técnico-administrativo o científico que se entregue a la persona usuaria deberá ir debidamente firmado por la persona funcionaria responsable de la respuesta (firma original o firma digital) y con los sellos oficiales respectivos en el caso de personas usuarias con discapacidad, que lo requieran los documentos se le entregarán en formatos de accesibilidad universal tiflotécnicos. En los casos en que la persona usuaria solicite a la instancia competente que atenderá su requerimiento a que se resguarde su identidad, se deberá acoger su solicitud, salvo cuando por disposición legal u orden judicial sea imperativo o, en su caso, no resulte posible. En el caso de que la persona funcionaria Oficial de Acceso a la Información detecte algún incumplimiento por parte de la persona funcionaria de brindar información a la ciudadanía, recomendará a la máxima jerarca la valoración de la apertura de investigación para que instruya a la instancia competente de que se aplique los procedimientos administrativos que determinen si corresponde sanción según la normativa vigente. La presente política está respaldada en el siguiente cuerpo normativo, asimismo se brinda un apartado con conceptos asociados al derecho de petición: 
2º—Marco Legal y Técnico Cuadro I. Documentos relacionados o de referencia CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO O REGISTRO Constitución Política de Costa Rica, Artículo 27, 30 Ley 9097. Ley de Regulación del Derecho de Petición Ley 8220. Ley de protección al Ciudadano del Exceso de requisitos y trámites administrativos Ley 6227.Ley General de la Administración Pública Ley 8422. Ley Contra la Corrupción y Enriquecimiento Ilícito en la Función Pública Decreto Ejecutivo Nº 37045-MP-MEIC Reglamento a la Ley de Protección al Ciudadano del Exceso de requisitos y trámites administrativos. Ley 8292 Ley de Control Interno Decreto Ejecutivo Nº 40200-MP-MEIC-MC Transparencia y Acceso a la Información Pública. Decreto Ejecutivo Nº 40199-MP Apertura de Datos
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CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO O REGISTRO Ley 9158.Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloría de Servicio Reglamento 39096-PLAN. Reglamento a la Ley reguladora del Sistema nacional de Contralorías de Servicios. Reglamento Autónomo de Servicio del INAMU Ley 7600. Ley Igualdad de Oportunidades para las personas con Discapacidad Política para la Atención Inclusiva a personas usuarias de los Servicios Propios del Servicio Civil 
3º—Política. El Instituto Nacional de las Mujeres en acatamiento de la Política de Gobierno Abierto, con base en el Decreto Ejecutivo Nº 40200-MP-MEIC-MC Transparencia y acceso a la información pública y el Decreto Ejecutivo Nº 40199MP- Apertura de Datos Públicos y la normativa nacional existente al respecto como la Ley N.º 9097 y con la finalidad de cumplir efectivamente con el derecho humano de acceso a la información pública, que instruye a las instituciones públicas para que adopten las acciones necesarias que garanticen de forma proactiva, oportuna, oficiosa, completa, accesible universal y abierta este derecho, se emiten las siguientes pautas: 
1. Requisitos: La solicitud de acceso a la información Pública requerirá que la persona usuaria brinde una descripción clara de lo que se le solicita y señale un medio para recibir notificaciones, sin que se deba exigir a la persona usuaria motivar tal solicitud, a recibir respuesta en el plazo (10 días hábiles) establecido por la Ley y a obtener la información requerida, en forma íntegra y verás, salvo que lo requerido esté protegido por la normativa. 
2. Condiciones de admisibilidad o rechazo de solicitudes: En caso de no describirse con claridad lo solicitado, en el plazo de tres días hábiles contando a partir de la recepción de la petición, la persona funcionaria encargada deberá requerir a la persona usuaria que subsane dicho requisito y para ello contará con el plazo de cinco días hábiles a partir de la notificación de la prevención. En caso de que, una persona usuaria presente dificultad para la formulación de la solicitud de información, la dependencia administrativa a la que dirige la petición, brindará el apoyo al o la petente sin discriminación alguna. Acuse de recibido: La persona funcionaria que recibe la solicitud de información pública deberá extender inmediatamente un comprobante de acuse de recibo, con indicación de la fecha de recibo de la solicitud, nombre de quien la recibe y la unidad receptora. Este comprobante deberá extenderse de forma escrita, sea física o electrónica, a través del medio indicado por la persona usuaria solicitante para recibir notificaciones. 
3. Plazos de respuesta, responsabilidades y principios: La solicitud de información pública deber ser resuelta en el plazo máximo de diez días hábiles, contando a partir del día que fue recibida la solicitud. Si debido a la complejidad de lo requerido, la institución necesita un plazo mayor para atender la gestión, deberá informar a la persona usuaria solicitante en el plazo inicial de los diez días hábiles con la debida justificación e indicando de cuánto será la ampliación, que deberá ser razonable, proporcional y no podrá exceder de forma excepcional el plazo de un mes calendario salvo que se requiera mayor plazo, en cuyo caso se informará a la persona solicitante. Si se realiza la prevención para atender la solicitud este plazo comenzará a regir a partir del momento en que la persona funcionaria encargada tenga cumplida la prevención. En caso de que exista la información pública pre constituida, la persona funcionaria procurará brindar lo solicitado en forma inmediata. Oficial de Acceso a la Información y al Oficial de Simplificación de Trámites: Ambos oficiales serán las encargadas de dar seguimiento a todas las denuncias presentadas por las personas usuarias, por negarles el acceso a la información.
Principio de coordinación: Cuando la persona funcionaria encargada determine que no posee competencia para atender la solicitud de información pública y en su lugar, le corresponde a otra dependencia de la institución, atendiendo al principio de coordinación deberá trasladar la solicitud ante la persona funcionaria competente, en el plazo tres días hábiles a partir del momento en que tuvo conocimiento de la necesidad de traslado. Si la persona funcionaria encargada concluye que lo requerido no es de su competencia institucional, deberá rechazar la petición por acto motivado. Si tiene conocimiento de la autoridad externa competente para brindar la información pública, deberá remitir la solicitud a la institución correspondiente en el plazo tres días hábiles a partir del momento en que se tuvo conocimiento de la incompetencia. Denegación total o parcial de información. Cuando la información pública solicitada está cubierta por alguna excepción normativa y se deniegue lo solicitado de forma parcial o total, la persona funcionaria encargada deberá explicar por escrito el motivo de su actuación y con la debida fundamentación jurídica. Plazo para resolver el recurso de apelación La persona solicitante podrá formular el recurso administrativo correspondiente contra el rechazo total o parcial de su solicitud de información pública ante la Presidencia Ejecutiva del INAMU, en el plazo de tres días hábiles, contado a partir de la notificación de la denegatoria. 
4. Proceso Interno de trámite de solicitudes: El Instituto Nacional de las Mujeres, cuenta con un correo electrónico oficial accesoinfo@inamu.go.cr, así como los números de teléfono; 2527-8434, y un formulario específico, para la recepción de solicitudes, el cual se encuentra en la página electrónica institucional (htto://www.inamu.go.cr/contactenos/gobierno abierto. aspx), con la finalidad de que sean utilizados como medios para formular y atender las solicitudes de información. En caso de que la información pública sea solicitada electrónicamente o en formato abierto, deberá ser brindada a la persona usuaria de tal manera que garantice su accesibilidad universal. Cuando la información pública requerida se encuentra disponible previamente en la página electrónica institucional, la dependencia indicará a la persona usuaria solicitante, en forma sencilla, sobre la forma de acceder a dicha información. 
4º—Términos asociados al Derecho Constitucional de petición. 
Accesibilidad: disponibilidad de la información pública tanto en medios manuales, como electrónicos, en formatos accesibles y abiertos para todas las personas, que permite un ejercicio ágil del derecho de acceso a la información. 
Confidencialidad: Garantizar que la información es accesible sólo para aquellas personas usuarias a tener acceso. 
Contralora de Servicios: Es la persona funcionaria nombrada por el procedimiento ordinario, que cuenta con independencia de criterio, que se encargará de llevar a cabo todas las acciones que permitan brindar a la persona usuaria la información que solicite relativa a los servicios, normas, procedimientos o demás que se refieran a los servicios que presta la institución en caso de que estos no sean brindados de manera expedita, correcta, actualizada y completa de conformidad con la Ley, así como el de recibir todas aquellas gestiones en función de inconformidades, denuncias, felicitaciones, sugerencias, entre otros. 
Coordinación: Acción de trasladar a otra autoridad externa o interna la solicitud de información presentada por la ciudadanía por no corresponder a la instancia o al INAMU atender. 
Dato de carácter Público: cualquier tipo de dato de interés público que sea generado o resguardado por quien ejerza una función o potestad pública y que no tenga acceso restringido por ley. 
Dato Abierto: dato disponible en línea, sin procesar, en formato abierto, neutral, e interoperable, que permita su uso y reúso, disponible para su descarga en forma completa, sin costo ni requisitos de registro y procesable en computadora. 
Deber de Probidad: La persona funcionaria estará obligada a orientar su gestión a la satisfacción del interés público. Este deber se manifestará, fundamentalmente, al identificar y atender las necesidades colectivas prioritarias, de manera planificada, regular, eficiente, continúa y en condiciones de igualdad para todas las personas usuarias de la República, asimismo, al demostrar rectitud y buena fe en el ejercicio de las potestades que le confiere la ley asegurarse de que las decisiones que adopte en cumplimiento de sus atribuciones se ajustan a la imparcialidad y a los objetivos propios del INAMU y finalmente, al administrar los recursos públicos con apego a los principios de legalidad, eficacia, economía y eficiencia, rindiendo cuentas satisfactoriamente. Derecho de Petición: se define como aquel derecho que garantiza a la persona usuaria su derecho para dirigirse a una persona funcionaria o a la Administración Pública, con el fin de solicitar información o realizar gestiones de su interés, así como la garantía de obtener pronta respuesta por parte de la Administración Pública. 
Discrecionalidad: acción que deja a criterio de una persona, organización o autoridad, la decisión sobre una situación determinada. 
Fiscalización: acción llevada a cabo con el fin de velar que la prestación de los servicios públicos, como medio para garantizar la satisfacción de la persona usuaria y promover el uso racional de los recursos públicos. 
Información de acceso público: cualquier tipo de dato que sea generado o resguardado por quien ejerza una función o potestad pública y que no tenga su acceso restringido por ley. 
Información pública pre constituida: cualquier información pública solicitada que sea de fácil entrega, debido a la simplicidad de su trámite, y que la institución pública pueda brindar de forma inmediata. 
Oficina de información a la persona usuaria: Plataforma de Servicios, Contraloría de Servicios, o en su defecto la oficina o persona designada para brindar información a la ciudadanía dentro de cada órgano o ente público. 
Persona funcionaria: es la persona que presta los servicios al Instituto Nacional de las Mujeres a nombre y por cuenta de esta, como parte de su organización, en virtud de un acto válido y eficaz de investidura, con entera independencia de carácter imperativo, representativo, remunerado, permanente o público. 
Persona usuaria: cualquier persona física o jurídica que requiera de un servicio o una respuesta por parte de la institución. 
Presunción de Buena Fe: es el principio mediante el cual la administración presume que el acto o hecho jurídico realizado por una persona usuaria es verdadero, lícito y justo. Oficial de Acceso de la Información: persona funcionaria responsable de atender inconformidades, denuncias, relacionadas con la falta de atención de las solicitudes de información pública presentadas ante instancias internas de la institución. 
Oficial de Acceso a la Información y al Oficial de Simplificación de Trámites:
Ambos oficiales serán las personas funcionarias encargadas de velar por el cumplimiento de esta Política del Derecho de Petición. 
Queja: es un escrito o comunicación a través del cual se pone de manifiesto la insatisfacción de una persona usuaria en relación con el servicio recibido o negación de brindar información por parte de una persona funcionaria o la institución. 
Reclamo: un reclamo es un descontento vinculado directamente a los productos o servicios prestados por la institución. Tiene lugar cuando la contraparte ha hecho algún tipo de compromiso con una tercera persona y no está cumpliendo con dicho compromiso. Es decir, el reclamo es cuando se tiene cierto derecho de exigir algo. Servicios oportunos y de calidad: acción institucional que permite satisfacer las necesidades de la persona usuaria interna y externa mediante el buen trato, un servicio eficiente, de calidad, continuo, acorde con la normativa vigente. 
Transparencia: Mecanismo que previene actos de corrupción y que permite a la ciudadanía conocer el funcionamiento interno de la institución, y como se manejan los fondos que ésta recibe. 
Principio de coordinación: Cuando la persona funcionaria encargada determine que no posee competencia para atender la solicitud de información pública y en su lugar, le corresponde a otra autoridad de la misma institución, atendiendo al principio de coordinación deberá trasladar la solicitud ante la persona funcionaria competente, en el plazo tres días hábiles a partir del momento en que tuvo conocimiento de la necesidad de traslado. Si la persona funcionaria encargada concluye que lo requerido no es de su competencia institucional, deberá rechazar la petición mediante un acto administrativo debidamente razonado. Si tiene conocimiento de la autoridad externa competente para brindar la información pública, deberá remitir la solicitud a la institución correspondiente en el plazo tres días hábiles a partir del momento en que se tuvo conocimiento de la incompetencia. 
5º—Aspectos generales a. Acatamiento obligatorio de la política ▪ Todas las personas funcionarias del Instituto Nacional de las Mujeres, deberán de velar porque se cumplan con las disposiciones contenidas en esta política, so pena de que, en caso contrario, se realice procedimiento disciplinario de conformidad con lo establecido en las leyes y/o reglamentos internos que norman la relación de servicio. b. Revisión de la política ▪ La Política sobre el derecho constitucional de petición será revisada cuando los cambios en el ordenamiento jurídico y técnico así lo exijan; situación que debe propiciar mantener su pertinencia y suficiencia. c. Fecha de vigencia: 01 de enero del 2021. Responsable de la publicación: Carlos Barquero Trigueros, Coordinador Departamento de Proveeduría.—1 vez.—O. C. N° 2533.—Solicitud N° 252380.—( IN2021529673 ).























ANEXO N°2: Presentación sobre el Derecho de Petición y leyes conexas.
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- ANEXO N°3: Informe de la “Encuesta de percepción del servicio recibido en el INAMU (2019)”
a) Instrumento aplicado:
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b) INFORME SOBRE LA ENCUESTA DE PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE PRESTÓ EL INAMU DURANTE EL 2019

Elaborado por Vera Aguilar, con el apoyo de Roger Esquivel (sistematización y elaboración de gráficos.)
Revisión: Silvia Vives Luque
Agosto 2020

Introducción
A finales del 2019 se realizó la encuesta, que se denominó “Encuesta de percepción del servicio recibido en el INAMU (2019)” (ver anexo), con el fin de conocer diferentes aspectos de la percepción de los servicios que integran el Programa 2 Atención Integral a Mujeres en el marco de los Derechos Humanos y ambientes libres de violencia, a modo de experiencia piloto, abarcando a todas las instancias del INAMU que brindan atención directa a las personas usuarias (luego se indicarán en detalle).
Lo anterior se explica porque a partir del 2020, será necesario fundamentar y medir el indicador de calidad del INAMU titulado: “Grado de satisfacción de las mujeres atendidas por el INAMU en los servicios del Programa 2, Atención Integral a Mujeres”, que forma parte de los indicadores de desempeño institucional monitoreados por las entidades rectoras, como la Secretaría Técnica de la Autoridad Presupuestaria, la Dirección General del Presupuesto Nacional y el Ministerio de Planificación Nacional y Política Económica.
Es de sumo interés también, que las encuestas sobre percepción de los servicios que lleva a cabo la Contraloría de Servicios del INAMU, cuenten con un instrumental robusto como base para la elaboración de los informes anuales que son solicitados por la Secretaría Nacional de Contralorías de Servicios, ubicada en MIDEPLAN y que tiene repercusiones sobre la toma de decisiones internas en la jerarquía del INAMU. Hasta ahora se han practicado sondeos de opinión como fundamento de tales informes y es fundamental mejorar el instrumental que se ha venido utilizando.

Metodología y cálculo de la muestra

Para el 2019, sólo se aplicó la variable región programática, según las regiones definidas institucionalmente y tomando como referencia el total de mujeres atendidas y capacitadas (estimado a diciembre 2019), según datos facilitados por la Unidad de Planificación Institucional (UPI), instancia que tuvo un papel asesor importante en la fase de diseño de esta encuesta.
La fórmula que se aplicó fue la siguiente:
El cálculo de la muestra para el año 2019 se hace usando la siguiente fórmula base estándar internacional, con un grado de error moderado de +- 1.96: 
Z * ơ *N n= ________ 
Ơ (N-1) +Z 
n= Tamaño final de la muestra por región 
Z= 1.96 Porcentaje de error 
Ơ= 0.5 Varianza 
N= Tamaño total del universo (finito), según el estimado de mujeres atendidas por región para el año 2019.
Para definir el cálculo piloto de la muestra en números, se partió de la siguiente base:
N= 37 672 mujeres atendidas y capacitadas (estimado a diciembre 2019) 
n= 40 cuestionarios para la Región Central sede oriente 
n= 40 cuestionarios Región Central sede Occidente
n= 20 cuestionarios Región Central sede Coordinación
n=76 cuestionarios Región Brunca
n=84 cuestionarios Región Huetar Caribe
n=100 cuestionarios Región Chorotega
n=72 cuestionarios Región Huetar Norte
n=73 Región Pacífico Central
n= 30 cuestionarios sede Delegación de la Mujer (Región Central) [footnoteRef:1]  [1:  Esta estratificación por sede INAMU debe sumarse a la Región Central.
] 

n= 30 (10 cuestionarios en cada Sede CEAAM,10 Occidente, 10 Metropolitano, 10 Caribe).[footnoteRef:2] [2:  Esta estratificación por sede INAMU debe sumarse al total de la región correspondiente: Pacífico Central, Central y Caribe.] 

n= 80 cuestionarios en sede CIO 
n= 120 (20 cuestionarios aplicados a mujeres atendidas o capacitadas por cada uno de los siete departamentos técnicos albergados en el Edificio SIGMA).
Para un total de 765 instrumentos enviados y apenas 530 cumplimentados.

La “muestra” según la fórmula aplicada, suma un total de 765 cuestionarios distribuidos por región, como ya se mencionó y en proporción a las mujeres atendidas por el INAMU.  Por eso varía el número de formatos enviados a cada instancia.
No obstante, a partir del año 2020 se recomienda que la muestra estadísticamente válida pueda ser encomendada a personal estadístico profesional, o bien, como encargo o cooperación entre el INAMU y el INEC, dada la importancia de estos datos para la toma de decisiones institucional. 
Se les envió a todas las jefaturas, un sobre con los respectivos formularios y las   siguientes instrucciones:
1) El formato debe ser llenado únicamente por mujeres que han recibido uno o varios de los siguientes servicios: 
1.1    Asesoría psicológica
1.2    Asesoría legal
1.3   Información y orientación en Derechos Humanos
1.4    Curso de capacitación o formación
1.5    Foros
1.6    Seminarios 
2) En la muestra pueden participar mujeres que hayan recibido o estén recibiendo cualquiera de los servicios de atención directa señalados en el apartado anterior. 

3) Por favor seguir la siguiente recomendación: que la población meta no sean únicamente mujeres que participan del Programa Avanzamos Mujeres (PAM), ya que esto podría alterar la muestra. 

4) El plazo para llenar la encuesta va del 28 de octubre al 6 de diciembre del 2019.

5) El plazo para devolver los sobres a la Contraloría de Servicios es del 9 de diciembre al viernes 20 de diciembre del 2019.


6) Cualquier inconveniente tanto a la hora de aplicar el instrumento como para su devolución, por favor comunicarlo de forma inmediata.

7) Cada instancia o Departamento aplicará únicamente la cantidad de formularios enviados en los sobres.

8) Favor indicar en el mismo sobre por detrás, la fecha de devolución. 

9) Si tienen algún tipo de retroalimentación tanto de metodología como de contenido, les agradecemos que nos hagan llegar sus comentarios vía correo electrónico.

Sin embargo, es necesario indicar, que no todos los Departamentos[footnoteRef:3] cumplieron con la solicitud de distribuir las encuestas que se les enviaron con sus respectivas indicaciones y plazos definidos.  Esto provocó sesgos en los resultados y es necesario que para las próximas encuestas se adquiera mayor compromiso, dada la importancia de la evaluación a la que la institución estará sujeta por las autoridades pertinentes. Fue así como de un total de 765 formularios enviados, solo se pudieron sistematizar de 530. También hubo problema con el cumplimiento de los plazos, pues algunas instancias devolvieron hasta finales de febrero del 2020. [3:  De los siete Departamentos solo hicieron devolución de los 20 formularios enviados a cada uno, los siguientes: Especializado de Información y Condición Jurídica. Otra instancia de Sigma que tampoco hizo devolución fue la Región Central, sede coordinación.
.] 


Instrumento aplicado[footnoteRef:4]  [4:  El instrumento aplicado toma como referencia el facilitado por la Secretaría Técnica de Contralorías de Servicios de MIDEPLAN. (verlo también en Anexo), el cual fue adaptado a los servicios y logística que se emplea en el INAMU.] 


El instrumento se introduce con la siguiente leyenda: “Estimada persona usuaria: para la Contraloría de Servicios del INAMU es de suma importancia conocer su opinión y grado de satisfacción con el servicio recibido. La información suministrada por usted nos permitirá identificar oportunidades de mejora. Se garantiza la confidencialidad de la información que nos brinde de conformidad con la *Ley No. 8968 Protección de la persona frente al tratamiento de sus datos personales.  Por lo anterior, se le agradece responder esta encuesta.” De forma inmediata se solicita que se indique la fecha. 
Luego se inicia con la primera batería de preguntas relativas a los datos personales, siguiendo las indicaciones del “Manual operativo para el registro uniforme de las variables estadísticas del INAMU.”  Los datos que se solicitaron son: identidad de género, edad, provincia, cantón y el último nivel de estudios que tiene la persona.
La segunda batería de preguntas se refiere al servicio recibido de un listado de cinco: asesoría psicológica, asesoría legal, información y orientación en Derechos Humanos, curso de capacitación o formación, foros y seminarios, y el tema.  Parece ser que hay una falla a la hora de plantear la pregunta, pues una persona pudo haber hecho varias consultas. Este tipo de sesgo se podría evitar si se contara con personas expertas que puedan apoyar de manera previa, en el diseño de los instrumentos de evaluación, no solo a la Contraloría de Servicios, sino a toda la Institución.
La tercera batería de preguntas se refiere a los aspectos a calificar de la persona funcionaria que atendió el servicio. Se brinda la opción de marcar con X uno de los íconos o “caritas” (feliz para indicar excelencia, normal, para indicar bueno y triste para indicar malo) para cada respuesta, considerando que hay mujeres que no saben leer ni escribir, o que no conocen el idioma español, o tienen una discapacidad visual, que se compensa con la rapidez que toda persona reconoce hoy en día esos íconos, sobre todo pensando que muchas de las usuarias, podrían necesitar que alguien las apoye a completar el formulario.  Esta “escala” también debería de revisarse para futuras encuestas. Los aspectos que se solicitaron calificar fueron los siguientes: puntualidad, el trato brindado por la persona funcionaria que le atendió (respeto y amabilidad), conocimientos mostrados sobre los temas tratados, el cumplimiento del horario acordado, el nivel de participación que le permitió a usted la persona funcionaria y, por último, califique la forma en que se comunicó la persona funcionaria.

Por su parte, en la cuarta batería se refiere a los aspectos que se deben calificar del servicio recibido, según las instalaciones y la logísticas apropiadas, siguiendo la metodología de las “caritas”, se preguntó por los datos que se le solicitaron en  la lista de asistencia (nombre y  dos apellidos, número de cédula, correo electrónico, número de teléfono), el conocimiento y las herramientas adquiridas, las condiciones del lugar donde  le atendieron fueron (limpio, seguro y privado), Las condiciones del servicio sanitario (inodoro, lavamanos  papel higiénico,  jabón de manos, toallas de papel para manos, basurero y mesa para cambio de pañales), las  condiciones de accesibilidad para las personas con  discapacidad a las instalaciones: rampas, puertas, lavamanos e inodoro,  señalización táctil, ascensor, etc. (Ley 7600), para cerrar con la calificación general del servicio que recibido.

Finalmente, la batería quinta, es de respuesta abierta y de opinión. Se preguntó por las sugerencias que plantearía para mejorar el servicio recibido, indicándoles que podían marcar varias de las siguientes opciones y se les invitó a que complementaran sus respuestas con una explicación:
                         
(  )    Mejorar la atención brindada en la recepción. 
(   )    Disminuir el tiempo de espera para ser atendida.
(   )    Que el servicio se ofrezca por Internet.
(   )    Capacitar al personal 
(   )    Información clara y consistente sobre el servicio.
(   )    Mejoras en las instalaciones 
(   )    Otra sugerencia. 


Análisis de los resultados

A continuación, se expondrán los gráficos que servirán de base para el análisis de los resultados. Para elaborar los mismos, se contó con el apoyo del compañero Roger Esquivel, especialista en estadística, quien sistematizó y elaboró los gráficos, que se presentan a continuación:
1) El primer gráfico se refiere a los servicios brindados por la institución:


 Fuente: Encuesta de percepción del servicio recibido en el INAMU (2019)
Como se observa en el gráfico; de los 530 formularios contestados, el servicio que más reciben las usuarias son los cursos de capacitación o formación. Dentro de estos están los de formación humana que son parte del Programa “Avanzamos mujeres” (INAMU- IMAS). Dichas actividades son las que se brindan a organizaciones sociales, funcionariado de diversas instituciones públicas y grupos de mujeres en pobreza y extrema pobreza, lideresas, políticas y emprendedoras, entre otras.    
En el segundo lugar, encontramos todo lo referente a la labor que realiza el Centro de Información y Orientación (CIO) sobre divulgación de los derechos de las mujeres, labor que también se hace desde las Unidades Regionales. También se observa, que de las tres asesorías que se brindan (legal, psicológica y en trabajo social) la que más consultan las mujeres, es la asesoría psicológica, obviamente pues muchas de nuestras usuarias buscan apoyo, tanto psicológico como legal, por ser víctimas de violencia. Se indican en menor grado, la participación en foros y seminarios. 
2) En este gráfico se observan la distribución de las edades de las usuarias de los servicios del INAMU.

Fuente: Encuesta de percepción del servicio recibido en el INAMU (2019)

 Los dos principales grupos etarios que atiende la institución son, las mujeres que tienen de 15 años y un día hasta los 35 (225 mujeres) y de los 35 años y un día hasta los 65 años (252 mujeres). Eso nos podría estar indicando, que nuestros programas se han estado enfocando principalmente en esas dos franjas etarias. Además, estos dos grupos, serán en los que centraremos el análisis de la sistematización, por ser los que nos indican mayor cantidad de elementos tanto cuantitativos como cualitativos.

3) El tercer gráfico, hace referencia a la distribución porcentual de los servicios recibidos por las mujeres de 15 a 35 años. Es importante recordar que las mujeres pueden haber recibido varios servicios, por lo tanto, no necesariamente van a coincidir la cantidad de servicios con la cantidad de casos.

Fuente: Encuesta de percepción del servicio recibido en el INAMU (2019)

4) En el cuadro número 4, se hace referencia al nivel de satisfacción en relación con el servicio recibido de las mujeres de 15 años y un día hasta los 35 años.

Fuente: Encuesta de percepción del servicio recibido en el INAMU (2019)

Un alto porcentaje de las usuarias de 15 años y un día a los 35, perciben que el servicio recibido es Excelente (77%), el 11 % señalaron que es bueno, un 1% que es malo y un porcentaje significativo (12 %) no respondió.


5) En la figura 5, se detallan los servicios que recibieron las mujeres de los 35 a los 65 años.

Fuente: Encuesta de percepción del servicio recibido en el INAMU (2019)

Un 35% de las usuarias entre los 35 y 65 años, han recibido cursos de capacitación o de formación, siendo este rubro el grueso del servicio brindado por la institución. En un segundo porcentaje, se encuentra el servicio de información y orientación en derechos humanos (22%), al que acuden con bastante frecuencia las mujeres y le siguen la asesoría legal (17%) casi en un mismo porcentaje que la asesoría psicológica (16%) ya que estos dos servicios son solicitados a un mismo tiempo, pues las mujeres requieren tanto de los servicios legales, pero en su condición de víctimas de violencia, también necesitan apoyo psicológico. 


6) En el siguiente cuadro se indica el nivel de satisfacción en relación con el servicio recibido por las mujeres de 35 a 65 años, que obtuvieron algún tipo de servicios por parte del INAMU.


Fuente: Encuesta de percepción del servicio recibido en el INAMU (2019)

Las integrantes de este grupo etario contestaron a la pregunta sobre el nivel de satisfacción de la siguiente manera, el 70% contestó que el servicio recibido fue excelente, el 15% que fue bueno y el 15% no respondió. Si comparamos con el grupo anterior, las de 15 a 35 años, podemos observar que el porcentaje de satisfacción es un poco menor, pero que ninguna contestó que el servicio era malo.
7) En la siguiente gráfica se presenta, de manera escalonada, la priorización que realizaron las usuarias en relación con varios aspectos que se enlistaron en el instrumento; tales como conocimiento, herramientas adquiridas, las condiciones del lugar donde se le atendió, las condiciones del servicio sanitario, las condiciones de accesibilidad para las personas con discapacidad a las instalaciones. Además, se les solicitó que calificaran en términos generales el servicio recibido.

Fuente: Encuesta de percepción del servicio recibido en el INAMU (2019)

Los tres aspectos que obtuvieron mayores críticas fueron:

a)  las condiciones del lugar donde se les atendió (en términos de limpieza, seguridad y privacidad); 

b)  las condiciones de los servicios sanitarios (por ejemplo, si había inodoro, lavamanos, papel higiénico, jabón de manos, toallas de papel para manos, basurero y mesa para cambio de pañales); 

c) y lo peor calificado fueron las condiciones de accesibilidad para las personas con discapacidad a las instalaciones (rampas, puertas, lavamanos e inodoro, señalización táctil, ascensor, entre otros), es decir el cumplimiento de la Ley N° 7600.  



8) En esta gráfica se sintetizan las respuestas a la última pregunta del cuestionario y en la que se consultó sobre “sugerencias que plantearían para mejorar el servicio recibido”. En aspectos como: la disminución del tiempo de espera para ser atendida, o que el servicio se ofrezca por Internet, si es necesario que el personal esté mejor capacitado, si la información que se le brindó sobre el servicio fue clara y consistente o si lo que recomendaban eran mejoras en las instalaciones. Al final se dejó un espacio para “otras” respuestas. 

Con la sistematización de todas las respuestas brindadas, se elaboró el siguiente cuadro:

	Sugerencias para mejorar los servicios
	Porcentaje

	NS/NR
	52,0

	Mejorar las instalaciones
	10,0

	Buena atención brindada
	8,9

	Disminuir el tiempo de espera para ser atendida
	7,7

	Que el servicio se ofrezca por internet
	5,2

	Mejorar instalaciones, en especial para personas con discapacidad.
	3,9

	Mejorar la atención brindada en la recepción
	2,7

	Otras
	2,3

	Ampliar la cobertura de programas y la extensión.
	1,3

	Capacitar al personal
	1,3

	Capacitaciones
	1,2

	Mejorar el seguimiento
	1,2

	información clara y consistente sobre el servicio
	0,8

	Mala atención a la usuaria
	0,6

	Ampliar la atención creando nuevas oficinas y servicios
	0,6

	Brindar atención a hijas e hijos durante el desarrollo de las actividades en la que participan las usuarias
	0,4



Fuente: Encuesta de percepción del servicio recibido en el INAMU (2019)



En el gráfico siguiente se pueden apreciar los resultados de manera visual: 

Fuente: Encuesta de percepción del servicio recibido en el INAMU (2019)

Un porcentaje muy alto (52%) no dio ninguna respuesta.
El segundo porcentaje más alto (10%) hace referencia a la necesidad de mejorar las instalaciones, como ya se comentó anteriormente. Posiblemente los salones que se utilizaron en zonas alejadas en general no reunían condiciones básicas que se requieren para brindar un servicio de calidad. Un 8.9% indica que se le brindó una buena atención. El 7.7% considera que se deben disminuir los tiempos de espera. Un 5.2% solicita que se puedan brindar servicios mediante internet, aspecto que toma mucho mayor relevancia a partir del año 2020. Casi un 4% cree que se deben mejorar las instalaciones, en particular para personas con discapacidad.  Los porcentajes, que siguen, si bien no son representativos en la totalidad de la muestra, si se considera necesario hacer un esfuerzo por mejorar los aspectos señalados, en planes de mejora y otros. Por ejemplo, lo que se refiere a mejorar la atención que se brinda en la recepción (2.7%). Como respuesta a la pregunta abierta, encontramos las siguientes sugerencias: ampliar la cobertura de programas y la extensión (1.3%); “capacitar” al personal (no se especifica en qué, 1.3%); capacitaciones (1.2%); mejorar el seguimiento (1.2%); información clara y consistente sobre el servicio (0.8 %), ampliar la atención creando nuevas oficinas y servicios (0.6%). Si bien estos porcentajes son bajos y poco representativos, se pueden retomar como aspectos importantes señalados por las usuarias en el diseño de futuras encuestas.

Conclusiones generales:

En términos generales la percepción de los servicios recibidos es “muy buena”. Este resultado es de esperarse dado que el INAMU cuenta con un equipo técnico especializado y con un compromiso asumido para velar por los derechos humanos de las personas usuarias y para mejorar su calidad de vida.
El señalamiento que se nos hace con mayor frecuencia es que se deben escoger mejor las instalaciones donde se imparten los servicios como capacitaciones y talleres; y, sobre todo, que se sigue incurriendo en el incumplimiento de la Ley 7600 al carecer de la mayoría de los requisitos y condiciones para brindar una óptima atención a todas las personas usuarias con discapacidad. 
Otro aspecto importante de resaltar y que ha sido recurrente no solo en los resultados de esta encuesta, sino en otros sondeos y demás, es la necesidad de cuido de los menores de las mujeres que acuden a los diferentes servicios que brinda la Institución, sean capacitaciones, citas en la Delegación de la Mujer, Centro de Información y Orientación (CIO) y demás instancias en donde las usuarias requieren atención individual, privada o grupal sin ningún tipo de distracción.   
Algunos señalamientos que responden a porcentajes muy bajos de percepción deberían ser considerados para tomar medidas correctivas y el diseño de futuros instrumentos de medición de la calidad de los servicios que brinda la Institución.

Recomendaciones:
· Que se asuma con mayor compromiso institucional la elaboración y aplicación de la encuesta de percepción de los servicios que se realiza al menos una vez al año, por parte de todas las instancias, pues de alguna manera el plan piloto fracasó, al no poder obtener el total de los formularios complementados.

· Que además se cumplan los plazos estipulados desde los lineamientos iniciales.


· Que se pueda contar con el acompañamiento de personas especializadas, ya sea internas o externas y desde las primeras fases de diseño del proceso hasta el final, que tenga conocimiento y experiencia en estadística e informática, para poder mejorar la calidad de los resultados de la encuesta. 

· Que los resultados de esta encuesta alimenten estrategias y cambios en la forma como la institución toma las decisiones y planifica, especialmente en los servicios que integran el Programa 2 Atención Integral a Mujeres en el marco de los Derechos Humanos y ambientes libres de violencia.

· Que Proveeduría y todas las demás instancias, consideren en las contrataciones, que se cumpla lo estipulado en la Ley 7600.

· Que se brinde apoyo en el cuido de menores, de las mujeres que acuden a los diferentes servicios que brinda la institución, donde las madres requieren atención privada y especializada.

· Que se fortalezca el acceso virtual a los servicios, aspecto que fue señalado por las usuarias, antes de la pandemia de salud que estamos viviendo en el país y a nivel mundial, por ejemplo formación virtual creando plataformas de formación, con recursos y metodologías virtuales que son de gran flexibilidad -tomando en consideración las necesidades e intereses de la diversidad de las mujeres que se atienden en la Institución y ampliando cobertura.

· Que las recomendaciones dadas sean analizadas por las autoridades competentes en un corto o mediano plazo para que se implementen los cambios necesarios en la atención de las personas usuarias y a su vez, que en la próxima encuesta de percepción que se realice, se note un cambio cualitativo.





























- ANEXO N°4: Informe de la encuesta sobre la percepción de las personas usuarias sobre la calidad del servicio recibido desde la Contraloría de Servicios. Oficio INAMU-PE-CS-022 -2020.
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ANEXO N°5: Borrador “Manual de Procedimientos de la Contraloría de Servicios para la atención de gestiones presentadas por personas usuarias de los servicios institucionales”.

                                                 
Manual de Procedimientos de la Contraloría de Servicios para la atención de gestiones presentadas por personas usuarias de los servicios institucionales.
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[bookmark: _Hlk18924305]Presentación

         Es  importante para  la Contraloría de Servicios del Instituto Nacional de las Mujeres, cumplir el mandato que se le ha encomendado tanto por la  normativa legal, como las recomendaciones emitidas por las autoridades institucionales, de colocar a la vanguardia la atención del servicio que se le ha asignado de  ser el órgano asesor, canalizador y mediador de los requerimientos de efectividad y continuidad de atención de  las personas usuarias de los servicios que se  brindan en  la institución a nivel nacional. 
Asimismo, le compete apoyar, complementar, guiar y asesorar a las personas jerarcas encargadas de la toma de decisiones, de forma tal que se incremente la efectividad, la innovación y la mejora continua en el logro de los objetivos institucionales, así como la excelencia en la calidad en los servicios brindados. 
De esta manera apostamos a la mejora continua y a la innovación.  Así es como nos complace presentar seguidamente a las personas funcionarias del INAMU y a las personas usuarias, que son la razón de ser de nuestra institución, el presente Manual de Procedimientos de la Contraloría de Servicios para atención de gestiones presentadas por personas usuarias de los servicios institucionales.  
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Fundamento jurídico
El presente manual de procedimientos se promulga de conformidad con lo establecido en la Constitución Política Artículo 9, 27, 30, el artículo 140 del inciso 8), Decreto Ley # 449, de fecha 8 de abril de 1949, los artículos 59 y 103, inciso 1. de la ley general de la Administración Pública, la Ley # 8220 de protección al ciudadano frente al exceso de requisitos y trámites administrativos, de fecha 11 marzo 2002 y el Decreto Ejecutivo # 34587-PLAN, publicado en el Diario Oficial La Gaceta # 90 del 21 de mayo de 1997, ley No. 7801, de Creación del Instituto Nacional de las Mujeres, ley No. 9097 regula el derecho de petición, ley No. 9158 del 8 de agosto del 2013 y su reglamento DE.39096-PLAN, funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Instituto Nacional de las Mujeres, publicado en la Gaceta   N.º 184 del 22 de septiembre 2009. 
[bookmark: _Toc44676897]Capítulo I

[bookmark: _Toc44676898]Título I Disposiciones generales

Artículo 1: Las actividades del Instituto Nacional de las Mujeres están sujetas a los principios fundamentales del servicio público orientados a asegurar la continuidad, eficiencia y la mejora continua e innovación en la prestación de sus servicios, así como el trato igualitario, respetuoso, sororario y solidario a todas las personas usuarias sin distinción de género, orientación sexual, origen étnico, religión, grupo etario o condición de discapacidad, entre otros. Todo dentro de los límites establecidos en la normativa vigente y garantizando su adaptación a los cambios que surjan en el marco legal del país o en las necesidades sociales que el INAMU satisface.
[bookmark: _Toc44676899]Título II Definiciones

Artículo 2: Para todos los efectos de este manual se entenderá por
[bookmark: _Hlk22641203]a) 	Persona usuaria: persona física o jurídica que tiene derecho a solicitar información o requerir uno o más de los servicios públicos que brinda la institución, en cualquier parte del país.
b)	Contraloría de Servicios: instancia asesora, canalizadora y mediadora de los requerimientos de efectividad y continuidad de las personas usuarias en relación con los servicios que brinda el INAMU. También apoya, complementa, guía y asesora a las personas jerarcas y/o encargadas de tomar las decisiones, de forma tal que se incremente la efectividad en el logro de los objetivos organizacionales, así como la calidad en los servicios prestados. 
Es la instancia encargada de recibir y canalizar las consultas, sugerencias, felicitaciones e inconformidades y denuncias de las personas usuarias, relacionadas con la prestación de los servicios que se les brinda en la institución, es decir, únicamente se recibirán gestiones por servicios brindados por el INAMU. Cualquier otra, presentada por personas usuarias que involucra a otras instituciones del Estado costarricense; serán redirigidas a la Contraloría de Servicios que por materia corresponde. 
c)	Consulta: gestión breve oral, escrita o sonora presentada ante la Contraloría de Servicios mediante la cual se solicita información y orientación sobre los asuntos y procedimientos relacionados con los servicios que brinda el Instituto Nacional de las Mujeres o sobre dudas en relación con la calidad, oportunidad y pertinencia de servicios recibidos de parte de cualquier dependencia. No requieren la apertura de un expediente, ya que en su gran mayoría son resueltas en forma inmediata.
[bookmark: _Hlk22641230][bookmark: _Hlk22641286]d)	Denuncia: gestión oral, escrita o sonora que se presenta ante la Contraloría de Servicios sobre el estado irregular, ilegal o inconveniente en la aplicación de procedimientos o en el comportamiento o conducta de las personas funcionarias del Instituto Nacional de las Mujeres en la prestación de servicios, que generen un maltrato o una violación de los derechos de las personas usuarias con el propósito de que la Contraloría de Servicios realice una investigación siguiendo el debido proceso y el derecho de defensa, para tomar las medidas correctivas correspondientes.
e)	Inconformidad o queja:  gestión verbal escrita, oral, sonora que se presenta ante la Contraloría de Servicios mediante la cual se manifiesta expresamente la no satisfacción respecto de la calidad, oportunidad o pertinencia de un trámite o de un servicio recibido de parte de la institución, con el propósito de que se subsane, si se determina que es procedente. Deben ser gestionadas por las jefaturas a solicitud de la Contraloría de Servicios. 
Las inconformidades, según la Secretaría Técnica de las Contralorías de Servicios de MIDEPLAN se clasifican en una única dimensión denominada Calidad del Servicio, que comprende a su vez seis subdimensiones para clasificar las inconformidades presentadas por las personas usuarias.  
Se plantea esta clasificación tomando en cuenta que estos seis elementos determinan, cada uno, desde su perspectiva, la calidad con que se brinda el servicio, a saber:
· Información.
· Atención a la persona usuaria.
· Gestión de procesos.   
· Instalaciones
· Otras.
El detalle de cada subdimensión se presenta a continuación: 
Subdimensión de Información:

Comprende las inconformidades relacionadas con información 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:

· Información poco clara sobre los trámites y requisitos.
· Sitios WEB institucionales desactualizadas o carentes de información relacionada con bienes y servicios institucionales, trámites y requisitos, horarios de atención a la ciudadanía, procesos y procedimientos para acceder a los bienes y servicios.
· Falta de respuesta a las solicitudes de información, sobre bienes y servicios, trámites, el estado de situación y de los resultados a la gestión planteada.
· Dificultades en el acceso o ubicación de expedientes, copias incompletas de estos e inclusive negativas de fotocopiado. 
· Cuestionamientos sobre la calidad y confiabilidad de la información proporcionada por las personas funcionarias.
· Falta de conocimiento de la persona funcionaria sobre los bienes y servicios o trámites. 
· Otras relacionadas.

Subdimensión de Atención a la persona usuaria: 

Esta Subdimensión se relaciona con aspectos que afectan negativamente la atención que reciben las personas usuarias en su interacción con la institución que presta los bienes y servicios. Entre estos se encuentran:

· Falta de amabilidad, cortesía o educación de la persona funcionaria que atiende a la persona usuaria.
· Abuso de autoridad de las personas funcionarias hacia las personas usuarias.
· Falta de interés por parte de las personas funcionarias en ayudar o atender a las personas usuarias, agresión psicológica, trato grosero.
· Acoso por cuestionamientos excesivos de la persona funcionaria a la persona usuaria para evacuar sus dudas. 
· Falta de equidad en el trato por condiciones de accesibilidad universal, tales como personas adultas mayores, personas con discapacidad.
· Falta de capacidad en el nivel de comprensión de los problemas planteados por las personas usuarias.
· Dificultad de acceso telefónico.
· Desatención de llamadas.
· Otras relacionadas.

Subdimensión de Tramitología y gestión de procesos: 

Este subdimensión comprende las inconformidades relacionadas con la mala gestión de los procesos y procedimientos que afectan los trámites, bienes y servicios que se brindan a las personas usuarias. Se detallan aspectos tales como:

· Tiempos de espera excesivos.
· Criterios utilizados para fijación de tarifas y cobros de bienes y servicios. 
· Plazos excesivos o atrasos para la resolución de requerimientos.
· Complejidad en la terminología o procedimientos.
· Falta de claridad, definición y comunicación previa de los requisitos o requisitos no autorizados.
· Errores en la documentación, facturación o en el envío de estos.
· Limitaciones en el trámite 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 atención 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.


Subdimensión 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 continuación algunos de ellos: 
· Incumplimiento de la Ley 7600, “Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad y su Reglamento”.
· Limitaciones de accesibilidad universal a las instalaciones.
· Existencia de barreras o limitaciones físicas en la arquitectura del edificio. 
· Inadecuadas condiciones ambientales y físicas de los espacios para atención a las personas usuarias y de las instalaciones en general. 
· Falta de señalización en las instituciones, de las diferentes dependencias que brindan bienes, servicios y atención a la persona usuaria.
· Falta de mobiliario o mobiliario existente inadecuado.
· Dificultades estructurales en las instituciones para brindar acceso a internet y mejorar la señal telefónica.
· Problemas de acceso a parqueo.
· Servicios sanitarios en malas condiciones.
· Otras relacionadas.

Subdimensión Otras: 

En este subdimensión se incorporan aquellas inconformidades que no se relacionan con las anteriores y su detalle. Por ejemplo:

· Falta de respuesta a solicitud por bienes y servicios que no brinda la institución.
· Disconformidad por vestimenta y presentación de la persona que atendió.

f) 	Sugerencia o comentario: gestión formal verbal, escrita, sonora ante la Contraloría de Servicios para opinar o canalizar una propuesta de mejora o cambio sobre la efectividad o pertinencia de los procedimientos, servicios o productos institucionales.  También se usarán los buzones que están instalados en todas las dependencias para recoger las sugerencias o comentarios que las personas usuarias brinden. 
g)	Enfoque de género: obliga a mirar cualquier situación social, o programa de intervención desde una perspectiva que permita entender las necesidades específicas de mujeres y hombres y además los efectos diferenciales de cada situación en ellas y ellos.  Implica también comprender que las políticas públicas tienen efectos diferenciados en hombres y mujeres debido a las diferencias en necesidades, intereses y oportunidades que presentan, por lo que resulta fundamental su aplicación en el diseño, desarrollo y evaluación de las estrategias de intervención pública a fin de que sean efectivas para toda la población.
h)	Género: es una categoría analítica que permite comprender y analizar los significados, las relaciones y las identidades construidas socialmente producto de las diferencias biológicas entre los sexos. En otras palabras, el género llama la atención acerca de las construcciones sociales de distinto orden -desde prácticas hasta normas, valores y símbolos- asociadas a los sexos, definiendo lo femenino y lo masculino del orden social.
[bookmark: _Hlk22641304]i)	INAMU:	Instituto Nacional de las Mujeres.
j)         Información técnica: Constituye toda aquella información solicitad por diferentes medios, por parte de las personas usuarias, ante la Contraloría de Servicios.   Esta solicitud será canalizada al área técnica específica, y será ésta última quien le brinde la respuesta a la persona usuaria.
k) Persona funcionaria enlace: Todas aquellas jefaturas, encargadas de los Servicios descentralizados del INAMU -Unidades regionales, que sirven de enlace con la Contraloría de Servicios y que han sido designadas por la Presidencia Ejecutiva cumpliendo con el perfil establecido por la Contraloría de Servicios, para canalizar todas las  inconformidades/quejas y denuncias presentadas por las personas usuarias en las oficinas o servicios descentralizados. 

[bookmark: _Toc44676900]Título III Derechos de las personas usuarias
Artículo 3: Toda persona usuaria de los servicios que brinda el INAMU, sin ser revictimizada, recibiendo un trato igualitario o no discriminatorio considerando las diversidades, tiene derecho a recibir lo siguiente
a)	Calidad, eficiencia y eficacia y mejora continua en los servicios que se le brinden o solicite, según la competencia institucional de cada servicio.
b)	Respuesta dentro de los tiempos establecidos en este manual, según la gestión que plante.
c)	Procedimientos accesibles y expeditos para la presentación y solución de sus inconformidades/quejas.
d)	Mecanismos apropiados para la presentación de sugerencias orientadas a mejorar los servicios y la atención que se le brinda a las personas usuarias.
e)	Trato amable y respetuoso, sororario y empático por parte de las personas funcionarias.
f)	Información sobre los trámites y servicios que la institución le ofrece.
[bookmark: _Toc44676901]Título IV Legitimación para gestionar ante la institución

Artículo 4: Todas las personas usuarias de los servicios que brinda el Instituto Nacional de las Mujeres están legitimadas para:
1)	Exigir trato igualitario, respetuoso, no discriminatorio en función de las diversidades de las personas usuarias, de calidad y no discriminatorio en función de las diversidades de las personas usuarias y con la oportunidad en la tramitación de los servicios requeridos, considerando las condiciones materiales de la institución y el recurso humano disponible
2)	Interponer inconformidades/quejas o denuncias sobre los servicios que recibe o sobre las actuaciones de las personas funcionarias en el ejercicio de sus funciones, cuando estime que le afectan directa o indirectamente o que, en su criterio, no se apegan a lo establecido en la normativa vigente.
3)	Realizar consultas o solicitar información sobre los servicios, proyectos o la gestión general del Instituto Nacional de las Mujeres.   
4)	Presentar las sugerencias o comentarios que considere necesarios para mejorar la calidad, eficiencia, innovación, mejora continua y oportunidad de los servicios que brinda el Instituto Nacional de las Mujeres.
[bookmark: _Toc44676902]Título VI Potestades
Artículo 5: Potestades de la Contraloría de Servicios:
a)	Libre acceso, en cualquier momento a todos los libros, archivos, y documentos electrónicos o escritos de la Institución, especialmente aquellos de los Departamentos y Unidades donde una o más de las personas funcionarias hayan sido objeto de una inconformidad /queja o denuncia, interpuesta por alguna persona usuarias. A excepción de expedientes y registros administrativos de usuarias (sean electrónicos o físicos). Esto por motivos de la confidencialidad de la información.  
b)	Solicitar a cualquier persona funcionaria del nivel administrativo o sustantivo   por medio  de la Jefatura de cada Unidad o Departamento, con copia a la funcionaria, según las  condiciones y plazos que establece la normativa vigente, para que presenten un informe detallado y si es necesario,  los documentos, datos y cualquier otra información que estime necesaria de parte de la Contraloría de Servicios  para poder completar las investigaciones que sean procedentes y dar respuesta oportuna a las inconformidades /quejas o denuncias que presentan las personas usuarias. 
De toda inconformidad, queja o denuncia tramitada en cualquier Departamento, Oficina o Unidad Administrativa o técnica se dará cuenta a la Contraloría de Servicios Institucional con el fin de llevar un registro único.
c)	Solicitar a las personas enlaces de la institución, designadas por la Presidencia Ejecutiva, la colaboración, el asesoramiento y las facilidades que requiera la Contraloría de Servicios, para el cumplimiento de sus funciones.
d)	Dirigir a cada instancia las devoluciones positivas de las personas usuarias, sean reconocimientos o felicitaciones, con copia a su jefatura inmediata. 
e) Cualesquier otra que le indique la Junta Directiva que sea necesaria para el cumplimiento de sus deberes, de conformidad con el ordenamiento jurídico, las normas aplicables y lo dispuesto en este manual.
[bookmark: _Toc44676903]Capítulo II
[bookmark: _Toc44676904]Título I Inconformidades, quejas y denuncias

Artículo 6: La presentación de una inconformidad, queja y denuncia, procede cuando ante un trámite o servicio solicitado por una persona usuaria suceda alguna de las siguientes situaciones:
a)	La institución no cumple con los plazos definidos para cada caso, por causas que son responsabilidad de ésta.
b)	 La persona usuaria no recibe el servicio solicitado, cuando el mismo proceda.
c)	El trámite o servicio realizado presenta deficiencias de forma o fondo respecto a las características establecidas para cada servicio (calidad, eficiencia, buen trato, entre otras).
d)	Mal trato o indiferencia por parte de la persona funcionaria al momento de atender un trámite o dar algún servicio. 
e)	Las instalaciones no reúnan las condiciones de accesibilidad universal para la atención a las personas usuarias, con la agilidad requerida.
f)	No se cumple con el horario de atención a las personas usuarias.
g)	Se varían los procedimientos sin informar a las personas usuarias. 
h)	Cualquier otro comportamiento que se perciba por parte de la persona usuaria, como equívoca, grosera o improcedente.
i)	En los casos de denuncias queja o inconformidad la persona funcionaria de la Contraloría de Servicios y/o enlaces de Oficinas o Servicios descentralizados; levantará un acta administrativa, consignando toda la información suministrada por la persona usuaria, así como las pruebas aportadas por la misma.
Artículo 7: Cuando una persona usuaria, considere que sus derechos han sido violentados por alguna de las situaciones referidas en el artículo precedente, podrá recurrir ante la Contraloría de Servicios y presentar la respectiva inconformidad, queja o denuncia ya sea por medio escrito (carta, nota, correo electrónico)  en forma verbal (personalmente o por teléfono), o medio sonoro.  De cualquier forma, para que la gestión cumpla con la formalidad requerida, se debe suministrar, como mínimo la siguiente información:
a)	Nombre, apellidos, documento de identificación legalmente válido (en los casos en que la gestión se realiza en forma presencial, se debe mostrar dicho documento). Si no contara con documento de identificación, bastará su nombre y los datos que pueda suministrar.
b)	Señalar el medio para recibir notificaciones. 
c)	Descripción pormenorizada de los hechos que ocasionaron la inconformidad, queja o denuncia, 
d identificación de la persona funcionaria que presuntamente ocasionó la inconformidad, queja o denuncia. incluyendo la indicación e identificación de testigos  si los hubiese). 
e)	Copia de cualquier documento o comprobante que sirva como prueba de los hechos que ocasionaron la inconformidad, la queja o la denuncia (en caso de contar con los mismos).
f)	Firma o huella digital en caso de persona usuaria iletrada, o si tuviese alguna condición de discapacidad que le impida firmar o colocar su huella dactilar, hacerlo en presencia de al menos una persona que sirva de testigo.
En todos los casos, cuando la inconformidad, queja o denuncia no cumplan con los requisitos señalados, no se tramitarán.  
Artículo 8:  Ruta para el trámite de una inconformidad ¿queja.   En primera instancia se recibe la inconformidad por cualquiera de los medios establecidos formalmente en este Manual. La Contraloría de Servicios valora pertenencia de tramitación. En caso de considerar que la queja o inconformidad es pertinente, se comunica a la Jefatura y en el mismo documento se solicita la información pertinente, con copia a funcionaria que supuestamente provocó la queja o inconformidad.  En plazo de cinco días la Jefatura deberá remitir la información solicitada a la Contraloría de Servicios


[bookmark: _Toc44676905]Título II Confidencialidad

Artículo 9: La persona usuaria podrá solicitar que su identidad se mantenga confidencial cuando considere que, a raíz de la presentación de la inconformidad, queja o denuncia se puede afectar la continuidad y atención de los servicios que requiere, o bien poner en peligro su integridad física o emocional.  Sin embargo, si como consecuencia de dicha gestión, resultaren procesamientos de tipo administrativo, penal o civil contra terceras personas, no se podrá mantener la reserva de la identidad de la persona usuaria; para no lesionar los derechos de defensa y el debido proceso y el resarcimiento de daños y perjuicios de terceras personas. La Contraloría de Servicios no tramitará denuncias, inconformidades o quejas de cosas que no responden a los fines institucionales. La Contraloría valorará la pertinencia de la inconformidad a la luz del conocimiento de la naturaleza de los servicios que brinda la institución.

Artículo 10: La Contraloría de Servicios iniciará la tramitación de cada inconformidad, queja o denuncia, según el proceso establecido en este manual.  Para ello, debe poner en conocimiento de la jefatura inmediata y recurrir a investigar los hechos descritos por la persona usuaria directamente en las fuentes pertinentes, mediante el traslado de la solicitud de información a la persona funcionaria denunciadas a efecto de que realice el descargo correspondiente, con la aportación de pruebas y testigos si los hubiese, en el plazo de 5 días hábiles a partir del traslado de esta. Se extenderá hasta 10 días hábiles en los casos que así lo ameriten, siempre y cuando sea comunicado a las personas interesadas. 
Al completar la recopilación de la información documental y testimonial relevante, se procederá a analizarla y, con base en ella, la Contraloría determinará la validez de la inconformidad, queja o denuncia y,  de ser necesario, recomendará a las instancias involucradas, las medidas y plazos para subsanar las deficiencias que le dieron origen. Complementariamente, definirá las medidas de control y seguimiento que considere necesarias para garantizar el cumplimiento de las recomendaciones.
Cuando la Contraloría de Servicios lo considere necesario, podrá consignar todos estos elementos en un informe final que se remitirá a la Jefatura que corresponda y a la persona funcionaria aludida, y se dejará copia en los archivos.  Si no se recibe respuesta de parte de la persona funcionaria a la que se le dio el traslado de la inconformidad, queja o denuncia en su contra, el caso se elevará a la Presidencia Ejecutiva y en casos gravísimos a la Junta Directiva.
Finalizada la investigación, la Contraloría de Servicios deberá comunicar a la persona usuaria, lo resuelto en lo pertinente, al tema de la denuncia, en la dirección que ésta consignó para recibir notificaciones, en el plazo legalmente establecido de cinco días hábiles a partir de la entrega del informe final.
[bookmark: _Toc44676906]Capítulo IV
[bookmark: _Toc44676907]Título I Objeto de las denuncias

Artículo 11: Cuando la persona usuaria tiene pruebas fehacientes de las siguientes situaciones, debe presentar la denuncia:
a)	Sospecha de alguna anomalía en trámites o servicios que la institución le brinda.
b)	Cobro a la persona usuaria por trámites o servicios que la Institución presta gratuitamente.
c)	Acoso sexual de parte de personas funcionarias del Instituto Nacional de las Mujeres, hacia la persona usuaria.
d)	Desviación de fondos públicos.
e)	Mal uso del patrimonio del Instituto Nacional de las Mujeres.
f)	Pérdida o caducidad de documentos por conductas negligentes o intencionales de la persona funcionaria.
g)	Abuso de poder manifiesto en comportamientos de maltrato verbal, físico, negligencia por parte de personas funcionarias en el ejercicio de sus funciones. 
h) Falta al deber de confidencialidad concerniente a los servicios técnicos excepto en los casos en que sea requerida por autoridad competente. 
Artículo 12: Si la persona usuaria fue víctima de alguna situación de las presentadas en el artículo precedente podrá efectuar la denuncia, para lo cual debe presentar la siguiente información:
a)	Nombre, apellidos y documento de identificación legalmente válido, en caso de contar con el mismo.
b)	Señalar lugar para recibir notificaciones.
c)	En caso de contar con testigos o pruebas que evidencie lo sucedido presentar descripción pormenorizada del hecho, documentos probatorios, firma o huella digital, identificación de la funcionaria, si procede.
[bookmark: _Toc44676908]Título II Tramitación de denuncias
Artículo 13: La Contraloría de Servicios dará trámite a toda denuncia verbal o escrita, sonora, incluso anónima utilizando el medio que la persona usuaria considere de accesibilidad universal, entre estos: carta, teléfono, correo electrónico o bien personal o sonoro. 
[bookmark: _Toc44676909]Título III Resguardo de la identidad de la persona usuaria
Artículo 14: De la identidad de la persona usuaria. A solicitud de la persona usuaria se guardará su identidad especialmente en aquellos casos en que se considere que, a raíz de las investigaciones, puede afectar la continuidad y atención de los servicios prestados a ésta por la institución o bien poner en peligro la integridad física y emocional. 
[bookmark: _Toc44676910]Título IV Plazos

Artículo 15: La Contraloría de Servicios estará obligada a contestar las inconformidades, quejas o denuncias de la persona usuaria en un plazo máximo de cinco días hábiles. 
Cuando por razones de complejidad o falta de recursos la solución no pueda brindarse en el plazo anterior, la Contraloría de Servicios dispondrá de un plazo de quince días hábiles más y, excepcionalmente, podrá prorrogarse por otros quince días hábiles si se requiere de mayor tiempo para realizar la investigación. En ambos casos deberá dejarse constancia de las razones en el expediente.
Artículo 16:    Así en aquellos casos que la Contraloría de Servicio lo considere pertinente o no reciba respuesta de parte de la persona funcionaria objeto de la denuncia; el caso se trasladará a la Presidencia Ejecutiva para que proceda la investigación y en casos gravísimos a la Junta Directiva.
Cuando se le prevenga a la persona usuaria de completar alguna información requerida o documentación a efecto de esclarecer la situación, vencido el plazo sin aportar lo solicitado, se procederá a archivar la denuncia, inconformidad o queja
[bookmark: _Toc44676911]Capítulo V
[bookmark: _Toc44676912]Título I Consultas y solicitudes
Artículo 17: En caso de consultas o solicitudes de información sobre servicios, proyectos del Instituto Nacional de las Mujeres, la persona usuaria, debe presentar los siguientes requisitos:
a.	Identificación de la persona.
b.	Lugar para recibir notificaciones.
c.	Correo electrónico, número de teléfono o cualquier otro dispositivo electrónico (si cuenta con los mismos).
Se exceptúa de lo anterior las solicitudes de información que estén en custodia de dependencias cuyo suministro a terceros esté regulado por alguna normativa en especial, trámite que deberá seguir en cada caso la persona usuaria.
Artículo 18: Formas de presentar consultas o solicitudes
La persona usuaria de los servicios del Instituto Nacional de las Mujeres elegirá la forma que mejor le convenga para presentar sus consultas ante la institución, de conformidad con el artículo 11 de este manual.
[bookmark: _Toc44676913]Título II Comentarios o sugerencias

Artículo 19: En caso de comentarios o sugerencias, serán recibidas y trasladadas a los departamentos u oficinas descentralizadas correspondientes para su consideración. En los casos de requerir información técnica o administrativa por parte de la persona usuaria, la Contraloría de Servicios trasladará la solicitud al departamento competente, y su respectiva Jefatura respectiva y ésta dará respuesta a la persona usuaria (siempre y cuando se garantice el principio de la confidencialidad), dentro del plazo establecido, con copia a la Contraloría de Servicios.  
La persona usuaria debe presentar los datos siguientes:
a.	Identificación de la persona, cuando la tenga.
b.	Lugar para recibir notificaciones, físico o electrónico (como correo o teléfono, o cualquier otro, de su escogencia. 
Artículo 20: Formas de presentar consultas o solicitudes
La persona usuaria de los servicios del Instituto Nacional de las Mujeres elegirá la forma que mejor convenga para presentar comentarios o sugerencias ante la institución utilizando correo electrónico, redes sociales, buzones instalados en
 Todo el territorio nacional, entre otros.
[bookmark: _Toc44676914]Capítulo VI
[bookmark: _Toc44676915]Título I Trámite, plazos de respuesta y recursos
Artículo 21: Trámite general
Conforme a las políticas institucionales, las personas interesadas deben presentar las gestiones administrativas en la dependencia del Instituto Nacional de las Mujeres que corresponda según sea su caso o cercanía geográfica.
La persona funcionaria que funge como enlace, que atiende a la persona usuaria levantará un acta administrativa, con la relación de hechos, una vez concluida se leerá en voz alta, luego se imprimirá en dos tantos y la persona usuaria lo firmará, una se le entregará, la otra junto con todas las pruebas aportadas, servirán para abrir el expediente administrativo, que llevará en orden cronológico y debidamente foliado.   
La persona funcionaria que funge como enlace colocará el sello, con fecha hora y nombre de quien recibió todo en el acta administrativa.  En todos los casos se levantará el acta administrativa. Asimismo, todo expediente deberá quedar registrado en una matriz digital, con toda la información consignada en el mismo y las gestiones realizadas.
La fecha consignada para todos los efectos se tendrá como la de entrada del caso al Instituto Nacional de las Mujeres. Cuando la gestión sea presentada en otra dependencia, a través de las personas nombradas como enlaces que no es la directamente responsable del caso (entiéndase como aquella en dónde se originó la situación que dio pie a la gestión de la persona usuaria), se entregará a la usuaria un acuse de recibo, indicándosele que su caso se está remitiendo de inmediato a la Contraloría de Servicios sede San José, la cual lo atenderá y le brindará respuesta dentro del plazo legal. 
Artículo 22: Trámite ante la Contraloría de Servicios.
Si la persona usuaria acude directamente ante la Contraloría de Servicios, se observará el trámite general descrito en el artículo anterior. Esta coordinará y trasladará al departamento técnico y/o administrativo al que le corresponda atender la situación según su especialización y velará porque se cumplan las políticas internas de servicio y se brinde respuesta oportuna (seguimiento del caso).
[bookmark: _Toc44676916]Título II Pronunciamiento previo
Artículo 23: En caso de existir un pronunciamiento previo sobre el caso, por parte de otra dependencia, la Contraloría de Servicios, asumirá el proceso de investigación y análisis y brindará una respuesta objetiva e imparcial, en conjunto con el Departamento de Recursos Humanos cuando corresponda.
[bookmark: _Toc44676917]Título III Recomendaciones
Artículo 24:	Cuando lo considere pertinente la Contraloría de Servicios recomendará a la Presidencia Ejecutiva o la Junta Directiva tomar las acciones preventivas y correctivas necesarias para mejorar los procesos y la calidad de los servicios brindados; para ello todos los departamentos y servicios descentralizados estarán obligados a brindar la colaboración requerida, aplicando las encuestas de percepción de servicios u otros instrumentos de medición que se les envíen. Además, se elaborará un Plan de Mejoras, al cual se le anexará el Plan Remedial, conforme lo recomienda y solicita la Contraloría General de la República, que será presentado ante la Junta Directiva para su conocimiento y aprobación. 
[bookmark: _Toc44676918]Título IV Plazos de respuesta

Artículo 25: Plazos de respuesta
Si fuera necesario prevenir a la persona usuaria para que complete o aclare algún aspecto, se lo hará saber concediéndole un plazo de hasta diez días hábiles para que cumpla con lo solicitado.
Durante este período, el plazo de respuesta para el Instituto Nacional de las Mujeres se mantendrá suspendido y el cómputo de los días restantes comenzará a correr cuando la persona usuaria cumpla con lo solicitado o transcurran los diez días hábiles, momento a partir del cual se responderá sobre el fondo del asunto o sobre el archivo del caso.
[bookmark: _Toc44676919]Título V Excepciones

Artículo 26: Excepciones:
Si por causas especiales (vacaciones e incapacidades, entre otras) una respuesta no puede ser rendida dentro de los diez días hábiles, la dependencia a cargo de responder lo hará saber a la persona usuaria, antes de cumplirse ese plazo con la justificación correspondiente, para poder ampliar el plazo hasta por quince días hábiles más y deberá dejarse constancia de las razones en el expediente.
[bookmark: _Toc44676920]Título VI Garantías procesales de la persona funcionaria y el acceso a la información

Artículo 27: Del acceso a la información
Se garantizan todas las garantías procesales a las personas funcionarias, desde el inicio de interpuesta la denuncia en su contra por alguna persona usuaria y están obligadas a contestar en un plazo de cinco días hábiles a partir de su comunicación las solicitudes de información y resolución remitidas por la Contraloría de Servicios, salvo que el asunto requiera de más tiempo, en cuyo caso se podrá prorrogar el plazo hasta un máximo de quince días hábiles. Si la situación es muy compleja y se requiere más tiempo para profundizar en la investigación, se debe dejar constancia por escrito de las razones que generan dicha situación.
[bookmark: _Toc44676921]Título VII Notificaciones y agotamiento de la vía administrativa

Artículo 28: Notificación, recursos y agotamiento de vía
Las respuestas serán notificadas en el lugar expresamente señalado por la persona usuaria en su inconformidad, queja o denuncia.  De no ser posible por causas ajenas al Instituto Nacional de las Mujeres, éste lo consignará igualmente por escrito y la respuesta se tendrá por notificada a partir de ese momento.
[bookmark: _Toc44676922]Capítulo VII
[bookmark: _Toc44676923]Título I Disposiciones Finales

Artículo 29: Calidad del servicio
La Contraloría de Servicios trabajará bajo la consigna de la mejora continua y el mejoramiento de la calidad de los servicios de manera permanente.
Con estos propósitos, llevará registro de las gestiones planteadas (admitidas y rechazadas), donde se deduzca la naturaleza y frecuencia de estas, así como realizar investigaciones y estudios de satisfacción de los servicios, para una ágil adopción de acciones preventivas y correctivas en dichos servicios, por año aplicará mínimo dos encuestas, de conformidad con la Ley de Contralorías de Servicios y-su Reglamento.
[image: ]Con fundamento en la información sistematizada en los documentos de medición de servicios realizará un Plan de Mejoras, el cual contendrá programas de seguimiento y mejora sobre las gestiones más frecuentes y los servicios que presentan una mayor problemática de cara a las personas usuarias, así como, velará por el cumplimiento de las demás obligaciones que se les ha encomendado para el mejoramiento de los servicio
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-ANEXO N°6: Reglamento interno de la Contraloría de Servicios del INAMU. Publicado en La Gaceta N° 131 de julio del 2013. Oficio INAMU-JD-AI-173-2020 del 1 de julio del 2020, Oficio, INAMU-PE-UAL-132-2020 del 5 de octubre del 2020, y el INAMU-PE-0646-2020. 
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La Uruca, San José, Costa Rica, Martes 09 de julio de 2013, n. 131 
 
REGLAMENTOS  
INSTITUTO NACIONAL DE LAS MUJERES  
 
REGLAMENTO DE LA CONTRALORÍA DE SERVICIOS  
DEL INSTITUTO NACIONAL DE LAS MUJERES  Considerando:  
 
I.—Que, conforme con lo establecido en el Decreto Ejecutivo N° 34587-PLAN del 27 de mayo del 2008, es obligación de toda institución pública contar con una Contraloría de Servicios con el objetivo de fomentar una cultura de relación óptima entre el INAMU y las personas usuarias de sus servicios.  
 
II.—Que el inciso d) del artículo 8° de la Ley de Creación del INAMU, número 7801, faculta a la Junta Directiva a reformar los reglamentos internos de la Institución.  
 
III.—Que mediante acuerdo número uno de la Sesión N° 30-2009 del 27 de agosto del 2009, la Junta Directiva aprobó el Reglamento de funcionamiento de la Contraloría de Servicios del INAMU, el cual fue publicado en La Gaceta N° 184 del 22 de setiembre del 2009. No obstante, con la finalidad de cumplir a cabalidad con los objetivos, para los cuales fue promulgado, es necesario realizar una reforma integral a dicho Reglamento. Por tanto: 
 
Mediante acuerdo número cinco de la sesión ordinaria número 22-2013 del día 5 del mes de junio del año 2013, la Junta Directiva del instituto Nacional de las Mujeres, aprueba el siguiente:  
 
REGLAMENTO DE LA CONTRALORÍA DE SERVICIOS  
DEL INSTITUTO NACIONAL DE LAS MUJERES  
Artículo 1º—Definiciones. Para facilitar la interpretación y aplicación de este reglamento, se integran los siguientes conceptos:  
Contraloría de Servicios: Órgano de control integrante del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios del Ministerio de Planificación, dependiente de la Junta Directiva.  
INAMU o Instituto: Instituto Nacional de las Mujeres.  Junta Directiva: Junta Directiva del INAMU  
Persona funcionaria coordinadora del servicio: Persona funcionaria encargada de los servicios definidos en el artículo 2 de este Reglamento, que debe velar porque los buzones y la información sobre la Contraloría de Servicios se encuentren en buen estado y en un lugar visible.  
Personas funcionarias: Todas las personas que laboran para el INAMU.  
Personas usuarias: Todas aquellas personas que acuden a la Institución en procura de sus servicios.  
Presidencia Ejecutiva: Presidencia Ejecutiva del INAMU.  
Unidad Administrativa o Área: Dirección, Coordinación o Unidad del INAMU, tanto del programa administrativo como del técnico.  
 
Artículo 2º—De los servicios que presta el INAMU. La Contraloría de Servicios deberá cumplir sus funciones dentro del marco de los servicios que presta la Institución para la satisfacción de las necesidades ciudadanas, tales como:  
a) Atención y Albergue a mujeres víctimas de violencia doméstica, sus hijos e hijas.  
b) Información y orientación de personas usuarias.  
c) Asesoría, representación y coadyuvancias.  
d) Documentación.  
e) Servicios en Oficinas Regionales.  
f) Recepción en los distintos edificios de oficinas de la institución.  
g) Cualquier otro tipo de servicio a personas usuarias, que se brinde actualmente o en el futuro.  
En cada una de las respectivas áreas o lugares de prestación de estos servicios, la Contraloría de Servicios deberá colocar un buzón para sugerencias, reclamos, consultas, quejas o denuncias, con la papelería necesaria, para que las personas usuarias realicen las gestiones que consideren pertinentes, en relación con los servicios recibidos.  
El acceso a dichas gestiones, es exclusivo de las personas que laboran en la Contraloría de Servicios, de tal forma que ninguna otra persona funcionaria, puede tener acceso a las llaves para abrir el buzón.  
En los espacios aledaños a los buzones deberá informarse sobre la forma y los medios para realizar gestiones ante la Contraloría de Servicios. La permanencia de dicha información en un lugar visible, será responsabilidad de la persona funcionaria coordinadora del servicio y su incumplimiento se considerará falta grave.  
 
Artículo 3º—Dependencia jerárquica. La Contraloría de Servicios depende jerárquicamente de la Junta Directiva, órgano al que también le corresponde la potestad disciplinaria. La Presidencia Ejecutiva es el enlace entre dicha Contraloría y el Órgano Colegiado. No obstante, la Junta Directiva, podrá, mediante acto motivado, delegar en la Presidenta Ejecutiva lo relativo a las relaciones de servicio entre la persona funcionaria que ocupa el cargo de contralora de servicios y el INAMU, a efectos de dar seguimiento a recomendaciones de la Contraloría de Servicios.  
 
Artículo 4º—Del nombramiento. La persona que ocupe el cargo de encargada de la Contraloría de Servicios, deberá ser nombrada por la Junta Directiva, aún en casos de sustituciones y deberá contar con los siguientes requisitos mínimos:  
a) Tres años de laborar para el INAMU.  
b) Poseer el grado académico de licenciatura.  
c) Estar incorporada al Colegio respectivo, cuando corresponda.  
d) Tener amplia experiencia y conocimientos de la institución y de los servicio que brinda.  e) Poseer reconocida solvencia moral.  
 
Artículo 5º—De las funciones. La persona contralora de servicios, además de las contenidas en la normativa vigente, tendrá las siguientes funciones:  
a) Establecer un modelo de diagnóstico y evaluación de los servicios que brinda el INAMU, que prevea sistemas de seguimiento, resolución y respuesta oportuna de las gestiones de las personas usuarias de dichos servicios y velar para que las unidades administrativas de la institución apliquen las acciones correctivas pertinentes.  
b) Establecer los mecanismos necesarios para facilitar a las personas usuarias de los servicios institucionales, la presentación de sugerencias, reclamos, consultas, quejas y denuncias.  
c) Promover una cultura institucional que facilite el establecimiento de un canal de comunicación con la persona usuaria, que le proporcione herramientas adecuadas para demandar la satisfacción de sus derechos y crear indicadores de gestión que identifiquen las necesidades en los servicios prestados por la institución y requeridos por las personas usuarias, con la finalidad de ofrecerlos adecuadamente y promover su modernización.  
d) Propiciar la simplificación de los procedimientos institucionales, con el fin de agilizar la prestación de los servicios, eliminando entrabamientos innecesarios.  
e) Identificar los obstáculos que impiden la prestación de un servicio de calidad, mediante entrevistas formales e informales tanto al personal de la Institución como a las personas usuarias y la aplicación de instrumentos de medición y sondeo con las personas usuarias y el personal que presta servicios dentro de la institución, con el propósito de buscar las soluciones pertinentes.  
f) Presentar recomendaciones a la Junta Directiva o la Presidencia Ejecutiva, según lo establecido en el artículo 3° de este Reglamento, para elevar la calidad de la prestación de los servicios institucionales y su modernización, proponiendo la adopción de políticas, normas y procedimientos necesarios para lograrlo.  
g) Elaborar los Manuales de Servicio al Cliente, los cuales deben contar con la aprobación de la Junta Directiva.  
h) Presentar a la Junta Directiva, en el mes de setiembre de cada año, para su aprobación, el plan anual de trabajo que la Contraloría de Servicios ejecutará el año siguiente.  
i) Presentar a la Junta Directiva, en el mes de enero de cada año, un informe respecto del plan de trabajo ejecutado en el año anterior. 
j) Revisar periódicamente los buzones instalados en cada una de las áreas de la Institución donde se prestan servicios a personas usuarias y establecer mecanismos eficaces para atender los hallazgos a partir de lo manifestado por las personas usuarias.  
k) Velar por el cumplimiento de los lineamientos y directrices que en materia de contralorías de servicios y mejoramiento al servicio público se emitan desde el Ministerio de Planificación, sin perjuicio de las acciones que desarrolle por responder a las necesidades específicas del INAMU. La Contraloría de Servicios deberá detectar las necesidades de las usuarias, de la Institución, de la misma Contraloría y comunicarlo a la Junta Directiva o a la Presidencia Ejecutiva.  
l) Presentar a la Secretaría Técnica del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios del Ministerio de Planificación, un plan anual de trabajo, avalado por el jerarca institucional, que sirva de base para el informe anual de labores.  
m) Presentar a la Presidencia Ejecutiva, con copia a MIDEPLAN, un informe anual de labores de acuerdo con la Guía Metodológica propuesta por la Secretaría Técnica de Contralorías de Servicio, que incluya las recomendaciones formuladas al jerarca y las acciones realizadas en su cumplimiento.  
n) Promover ante la Presidencia Ejecutiva procesos de modernización en la organización, así como en los trámites y procedimientos, a fin de que las recomendaciones se analicen y propicien el mejoramiento continuo en los servicios públicos que presta la Institución.  
o) Velar porque los servicios del INAMU tengan calidad de derechos humanos y según las obligaciones previstas en los tratados internacionales para el Estado costarricense.  
p) Supervisar y evaluar la prestación de los servicios de apoyo y ayudas técnicas requeridas por las personas con discapacidad, en cumplimiento de la Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad N° 7600 y su Reglamento.  
q) Cualquier otra que se establezca en este Reglamento o a solicitud de la Presidencia Ejecutiva o la Junta Directiva.  
r) Cualquier otra establecida mediante Ley o Decreto vigente.  
 
Artículo 6º—De las potestades. Para cumplir con sus funciones la persona contralora de servicios, podrá actuar de oficio o a solicitud de parte y tendrá las siguientes potestades:  
a) El libre acceso, en cualquier momento, a todos los libros, expedientes, archivos y documentos de la institución, así como a otras fuentes de información relacionadas con la prestación de servicios, excepto aquella información confidencial o declarada de acceso limitado por ley, así como informes técnicos, que puedan servir para la sustentación de procedimientos administrativos pendientes de ser firmados, o de resolución, e información personalísima de las personas funcionarias.  
b) Obtener de las personas funcionarias de las diferentes unidades administrativas de la institución, los informes, datos y documentos así como la colaboración, asesoramiento y facilidades necesarios para el cumplimiento cabal de sus funciones.  
c) Actuar como persona mediadora en la búsqueda de una solución más adecuada a las gestiones planteadas como una forma de agilizar la prestación de los servicios.  
d) Ejecutar sus funciones con independencia de criterio, con respecto a las demás dependencias de la institución.  
e) Establecer los mecanismos de comunicación, coordinación y apoyo con la Secretaría Técnica, otras contralorías de servicios y todas las instancias que considere oportuno, con la finalidad de mejorar la atención de las gestiones presentadas por las personas usuarias de los servicios de la institución.  
f) Proponer a la Presidenta Ejecutiva y a la Junta Directiva, la creación, modificación o supresión de procedimientos y trámites que contravengan la buena prestación de los servicios, a fin de garantizar su eficiencia, eficacia y oportunidad, así como aquellos mecanismos y procedimientos que permitan una mejor comunicación con las personas usuarias.  
g) En conjunto con las Contralorías de Servicios de las entidades integrantes del Sistema Nacional para la Atención y Prevención de la Violencia contra las Mujeres y la Violencia Intrafamiliar, fiscalizar los servicios estatales que tienen como destinatarios a las personas afectadas por la violencia contra las mujeres y la violencia intrafamiliar, de conformidad con lo establecido en el artículo 15 de la Ley N° 8688 “Ley de Creación del Sistema Nacional para la Atención y Prevención de la Violencia contra las Mujeres y la Violencia Intrafamiliar”.  
Artículo 7º—De las limitaciones. La persona contralora de servicios no podrá:  
a) Desempeñar otro cargo público, salvo que por ley especial se le autorice.  
b) Conocer, participar o intervenir, ya sea de manera directa o indirecta, en la tramitación o resolución de asuntos en los que tenga interés personal o cuando las personas interesadas sean sus parientes por consanguinidad o afinidad en línea directa o colateral hasta el tercer grado inclusive.  
c) Conocer, participar o intervenir en asuntos de índole disciplinario de las personas funcionarias de la institución.  
d) Excederse en sus competencias, de acuerdo con lo establecido en este Reglamento y demás normativa aplicable a las Contralorías de Servicios.  
 
Artículo 8º—Causas de cesación del cargo. La persona contralora de servicios, cesará en sus funciones por cualquiera de las siguientes causas:  
a) Renuncia del cargo.  
b) Por negligencia notoria o violaciones graves a los ordenamientos jurídicos, en el cumplimiento de los deberes de su cargo, debidamente comprobados mediante el debido proceso.  
c) Por incurrir en alguna de las limitaciones previstas en el presente reglamento y demás normativa atinente a las contralorías de servicios.  
d) Por haber sido condenada, en sentencia firme, por la comisión de un delito doloso.  
 
Artículo 9º—Deber de informar. Es obligación de todas las personas funcionarias del INAMU, contestar a la mayor brevedad posible, cualquier gestión que le formule la Contraloría de Servicios. En ningún caso este plazo podrá ser superior a tres días, salvo que a juicio de la persona contralora de servicios y mediante comunicación escrita, se amplíe ese término hasta un máximo de ocho días hábiles.  
La negativa o negligencia, debidamente comprobada, de las personas funcionarias a informar a la Contraloría de Servicios ante un requerimiento; el incumplimiento del plazo de respuesta establecido en este artículo o lo dispuesto en este Reglamento, serán causas generadoras de responsabilidad disciplinaria.  
Cuando la persona contralora de servicios considere que una persona funcionaria se encuentre dentro de los mencionados supuestos, enviará al Área de Recursos Humanos la correspondiente denuncia junto con la documentación pertinente.  
 
Artículo 10.—Derechos de la persona usuaria. Toda persona usuaria que demande los servicios que presta la institución tiene derecho a:  
a) Saber con exactitud quién le presta el servicio y los procedimientos que se utilizan.  
b) Que la información que se le brinda sea clara, completa, correcta y en lenguaje accesible, a fin de que pueda orientarse en sus necesidades y demandas.  
c) Recibir el servicio sin que se establezcan diferencias por razones sociales, económicas, culturales, de género u otras contrarias a la dignidad humana.  
d) Que en la prestación de los servicios se le brinden las mayores facilidades posibles para el adecuado ejercicio de su derecho.  
e) Que el lugar donde se presta el servicio sea adecuado para ofrecerle a la persona usuaria la mayor comodidad.  
f) Dirigirse a la Contraloría de Servicios mediante sugerencias, consultas, reclamos, quejas y denuncias.  
g) Recibir información precisa vía telefónica y por otros medios electrónicos.  
h) Obtener respuesta pronta por parte de la Administración Pública ante gestiones individuales o colectivas.  
i) Información visible en sitios de acceso público y en los medios electrónicos sobre los servicios y trámites que ofrece el INAMU.  
 
 
Artículo 11.—Presentación de las sugerencias, reclamos, quejas y denuncias. Toda persona física o jurídica podrá presentar ante la Contraloría de Servicios sugerencias, reclamos, consultas, quejas o denuncias sin requerir de ninguna formalidad y por cualquier medio.  
Podrán presentarse en forma verbal o escrita. En caso de que sea verbal, la Contraloría de Servicios deberá elaborar un registro escrito de lo planteado por la persona usuaria. En todos los casos, la gestión deberá contener al menos la siguiente información:  
a) Identificación de la persona interesada con indicación del lugar o medio para recibir comunicaciones.  
b) Relato detallado de los hechos que originan la solicitud de intervención de la Contraloría de Servicios.  
c) Información y documentos probatorios, si los hubiera, o la indicación de la dependencia o persona en donde pueden solicitarse.  
d) Indicación de en qué consiste la intervención que se pretende de la Contraloría de Servicios.  
 
Artículo 12.—Del trámite de las sugerencias, reclamos, quejas y denuncias. De todo asunto recibido en la Contraloría de Servicios, se deberá abrir un expediente con toda la documentación relativa al caso, así como de la resolución final que deberá dictar al final de la investigación, ordenado cronológicamente y debidamente foliado.  
 
Cuando se constate que la gestión podría configurar un delito, la Contraloría de Servicios deberá presentar la respectiva denuncia ante el Ministerio Público, a través de la Presidenta Ejecutiva del INAMU. Del resultado informará a la persona interesada. Si la denuncia se tratare de una presunta infracción al régimen disciplinario, deberá trasladarla al Área de Recursos Humanos para su atención.  
 
En cualquier momento del procedimiento, en que se determine que la Contraloría de Servicios no tiene competencia para conocer lo planteado, deberá remitir el asunto a la unidad administrativa competente. Previo a trasladar el asunto, la Contraloría de Servicios deberá dictar la correspondiente resolución y comunicarla a la persona gestionante. Lo que se resuelva, por parte de la unidad administrativa competente, también deberá comunicarse tanto a la persona interesada como a la Contraloría de Servicios.  
 
Artículo 13.—Obligación de resolver y dar respuesta a la persona usuaria. La Contraloría de Servicios deberá atender, resolver y dar respuesta a todos los casos sometidos a su conocimiento, con la mayor diligencia. En el momento de recibir la gestión, deberá comunicar a la persona interesada de dicho recibo y del plazo estimado en que recibirá el resultado de su gestión.  
 
Artículo 14.—De los plazos para resolver las sugerencias, plazos quejas y denuncias. Dependiendo de la naturaleza, las gestiones presentadas por las personas usuarias deberán ser resueltas dentro de los siguientes plazos:  
a) Cuando se trate de asuntos de simple resolución, en el mismo momento de recibirlas, ya sea mediante una llamada telefónica o visita al lugar donde se dieron los hechos.  
b) Si su naturaleza es de relativa complejidad, se pedirá informe a la unidad administrativa o persona funcionaria responsable, en un plazo perentorio no menor de veinticuatro horas ni mayor de tres días hábiles y su resultado deberá comunicarse a la persona usuaria en el plazo máximo de cinco días hábiles.  
c) En casos complejos, la Contraloría de Servicios dispondrá de un plazo de hasta quince días hábiles y excepcionalmente podrá prorrogarse por quince días hábiles más, si se requiere de mayor tiempo para la investigación. En ambos casos, la persona contralora de servicios, deberá dejar en el expediente, constancia de las razones y comunicarlo a la persona interesada.  
 
Artículo 15.—Continuidad del servicio público. En ningún caso la gestión presentada por la persona usuaria puede afectar la continuidad, calidad y atención del servicio.  
 
Artículo 16.—Registro de sugerencias, reclamos, consultas, quejas y denuncias. La Contraloría de Servicios mantendrá un registro de control y seguimiento de todas las sugerencias, reclamos, consultas, quejas y denuncias presentadas, con un resumen de los resultados y el plazo en días hábiles que se requirió para su solución.  
Con base en dicho registro, cada seis meses, deberá enviar a la Junta Directiva un informe en el que se indique la naturaleza de las gestiones presentadas por las personas usuarias, las recomendaciones generales y las acciones concretas que se adoptaron para el caso, así como el tiempo en que la persona usuaria fue notificada del resultado de su gestión.  
Periódicamente deberá revisar los buzones instalados en cada una de las áreas de la Institución donde se prestan servicios a personas usuarias.  
En caso de que las sugerencias presentadas por la Contraloría de Servicios a otras unidades administrativas de la Institución, hayan sido ignoradas, deberá informar a la Presidenta ejecutiva y a la Junta Directiva, para que se tomen las medidas que se consideren pertinentes.  
 
Artículo 17.—Derogatoria. Este reglamento deroga el Reglamento de Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del INAMU, aprobado por la Junta Directiva mediante acuerdo número uno del acto número treinta y dos del veintisiete de agosto de dos mil nueve, publicado en La Gaceta N° 184 del 22 de setiembre de 2009.  
 
Artículo 18.—Vigencia. Rige a partir de su publicación en el Diario Oficial La Gaceta.  
Todas las páginas de este documento se encuentran con el visto bueno de la Jefa de la Asesoría Legal del INAMU, señora Ivania Montoya Arias.  
Área Proveeduría.—Carlos Barquero Trigueros, Coordinador.—1 vez.—O. C. Nº 202.—Solicitud Nº 10516.—C-354380.—(IN2013042398)
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Distribución porcentual de los servicios recibidos por las mujeres

PORCENTAJE	CURSO DE CAPACITACIÓN O FORMACIÓN	INFORMACIÓN Y ORIENTACIÓN EN DERECHOS HUMANOS	ASESORÍA PSICOLÓGICA	ASESORÍA LEGAL	FOROS	SIN RESPUESTA	SEMINARIOS	TRABAJO SOCIAL	32.531824611032533	22.630834512022631	17.963224893917964	16.973125884016973	4.3847241867043847	3.2531824611032532	1.5558698727015559	0.70721357850070721	


Distribución de mujeres que recibieron algún tipo de servicio por parte del INAMU, por grupos de edad. 
Año 2019
(absolutos)


0-15 AÑOS	15 y un día - 35 AÑOS	35 y un día - 65 AÑOS	65 y un día EN ADELANTE	SIN RESPUESTA	1	225	252	13	29	

Distribución porcentual de los servicios recibidos por las mujeres de 15 a 35 años



ASESORÍA LEGAL	ASESORÍA PSICOLÓGICA	CURSO DE CAPACITACIÓN O FORMACIÓN	FOROS	INFORMACIÓN Y ORIENTACIÓN EN DERECHOS HUMANOS	TRABAJO SOCIAL	SEMINARIOS	SIN RESPUESTA	17.981072555204999	20.189274447949526	30.28391167192429	4.7318611987381702	21.135646687697161	0.94637223974763407	1.5772870662460567	3.1545741324921135	

Nivel de satisfacción de las mujeres 15 a 35 años que recibieron algún tipo de servicio por parte del INAMU. 
Año 2019
(relativos)



EXCELENTE	BUENO	MALO	SIN RESPUESTA	76.888888888888886	10.666666666666668	0.88888888888888884	11.555555555555555	

Distribución porcentual de los servicios recibidos por las mujeres de 35 a 65 años


ASESORÍA LEGAL	ASESORÍA PSICOLÓGICA	CURSO DE CAPACITACIÓN O FORMACIÓN	FOROS	INFORMACIÓN Y ORIENTACIÓN EN DERECHOS HUMANOS	TRABAJO SOCIAL	SEMINARIOS	SIN RESPUESTA	16.666666666666664	15.773809523809524	34.821428571428569	4.4642857142857144	22.023809523809522	0.59523809523809523	1.7857142857142856	3.8690476190476191	

Nivel de satisfacción de las mujeres 35 a 65 años que recibieron algún tipo de servicio por parte del INAMU. 
Año 2019
(relativos)



EXCELENTE	BUENO	MALO	SIN RESPUESTA	70.238095238095227	14.682539682539684	0	15.079365079365079	

Servicios que obtuvieron porcentajes más altos de la calificación "Mala"
(relativos)

LAS CONDICIONES DE ACCESIBILIDAD PARA LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD A LAS INSTALACIONES (rampas, puertas, lavamanos e inodoro...)	LAS CONDICIONES DEL SERVICIO SANITARIO (inodoro, lavamos, papel higiénico, jabón...)	LAS CONDICIONES DEL LUGAR DONDE LE ATENDIERON FUERON (limpio, seguro y privado)	CALIFICACIÓN GENERAL DEL SERVICIO	FORMA EN QUE SE COMUNICÓ LA PERSONA FUNCIONARIA	TRATO BRINDADO POR LA PERSONA FUNCIONARIA QUE LE ATENDIÓ	CONOCIMIENTOS MOSTRADOS SOBRE LOS TEMAS TRATADOS	EL CONOCIMIENTO Y LAS HERRAMIENTAS ADQUIRIDAS FUERON	8.4778420038535636	4.0384615384615383	2.11946050096339	0.38461538461538464	0.19305019305019305	0.19230769230769232	0.19230769230769232	0.19230769230769232	


Sugerencias para mejorar el servicio


Brindar atención a hijas e hijos durante el desarrollo de las actividades en la que participan las usuarias	Mala atención a la usuaria	Ampliar la atención creando nuevas oficinas y servicios	información clara y consistente sobre el servicio	Capacitaciones	Mejorar el seguimiento	Ampliar la cobertura de programas y la extensión.	Capacitar al personal	Otras	Mejorar la atención brindada en la recepción	Mejorar instalaciones, en especial para personas con discapacidad.	Que el servicio se ofrezca por internet	Disminuir el tiempo de espera para ser atendida	Buena atención brindada	Mejorar las instalaciones	NS/NR	0.38535645472061658	0.57803468208092479	0.57803468208092479	0.77071290944123316	1.1560693641618496	1.1560693641618496	1.3487475915221581	1.3487475915221581	2.3121387283236992	2.6974951830443161	3.8535645472061653	5.202312138728324	7.7071290944123305	8.8631984585741819	10.01926782273603	52.023121387283233	
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sefiora
Patricia Mora Castellanos
Despacho

Asunto: Encuesta de percepcion de las personas usuarias sobre el servicio
recibido por la Contraloria de Servicios (de marzo a noviembre del 2020,
parte del periodo de crisis sanitaria -Goyid 19-).

Estimada sefiora:

Reciba un cordial saludo en ocasion de enviarle la sistematizacion de la “Encuesta
de percepoion de las personas usuarias sobre os servicios recibidos por parte de
Ja Contralorfa de Servicios: de marzo a noviembre del 2020, parte del perfodo de

crisis sanitaria en Costa Rica (Goyid 19)". Tarea que fue realizada en cumplimiento
de /a Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios No.

9158 que dice
Articulo 14: Funciones de las Contralorias de Servicios

13. *Elaborar y aplicar al menos una vez al afio, instrumentos que permitan medir
Ia percepcion para obtener Ia opinion de fas personas usuarias sobre a calidad de
prestacion de los servicios y grado de safisfaccion...” Ley 9158.

Disefio Metodolégico

1- Instrumento para la recoleccion de la informacion. Se opto por la encuesta ya
que esta técnica de investigacion permite conocer Ia opinion de las personas
sobre un determinado tema.

2- Estructura del instrumento. Una encuesta que consta de seis preguntas: las
cinco primeras de escoger una opcion o categoria con su respectivo valor ()
Excelente, () Bueno, () Malo y Ia tiima opcional y de forma aberta ( ) Breve
sugerencia o comentario
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3- Todas las preguntas tienen al lado una casilla con la palabra “explique”, y su
contestacion es opcional. Esta casilla tiene por objetivo que la persona usuaria
manifieste los motivos por los cuales hizo su calificacién al respecto

4- Perfodo en estudio: de marzo a noviembre. Parte del periodo de crisis sanitaria
en Costa Rica. (Covid 19).

5- Tiempo para implementar la Encuesta: noviembre del 2020
6- Medio seleccionado para implementar Ia encuesta: via telefonica.

7- Las personas encuestadas: personas usuarias del INAMU que en el periodo en
estudio presentaron ante la Contraloria de Servicios su gestion en alguno de los
siguientes aspectos:

a- Consultas: sobre los servicios del INAMU, temas diversos y sobre ofras
instituciones publicas.

b- Inconformidades: sobre el servicio recibido del INAMU o de otras instituciones
piibicas.

8- Cantidad de personas encuestadas: 30 personas usuarias respondieron las
preguntas de la encuesta durante el periodo de su implementacin.

9- Persona funcionaria encuestadora: Silvia Vives Luque.

10- Sistematizacion de las categorias:

realizada por Silvia Vives Luque

11- Encuesta de Percepcion sobre el Servicio Recibido de la
Contraloria de Servicios del INAMU: de marzo  noviembre 2020.
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12- Sistematizacion de las categorias

Caegors Erparodn ds pandaria | E1Tral ecibido | L3 fespuesia s geston Tue, | L3 respuesta 30 geston | Caficacon genera e
mCoiRadomnna | delopesons | Elsenoo e atencion
nosambr)susesesoals | fungionaria | transcurrido rechida:
Contrors e Seraciospars .

- queleatendiv | para dar espuesta
plarar s gutin e | e oportuna su gestion fue

Excelente H 2 it E

Bueno 9 2 10 10

Walo B 6 9 11

Sub totales 30 30 30 0

Total: 150

13- Resultados cuantitativos:

1- Total de respuestas por categorias 150
Excelente: 57

Bueno: 52

Malo: 41

13.1- Totalidad de calificaciones: positivas 109, negativas 41

14- Las personas encuestadas que dieron mala calificacion al servicio recibido
optaron por hacer una breve resefia de su experiencia, las cuales estan transcritas
en la columna "Breve sugerencia o comentario.”

15- A manera de conclusiones:

- La mayoria de las personas usuarias calificaron de Excelente y Bueno el
servicio brindado por a Contraloria de Servicios

- Las calificaciones 0 comentarios negativos fueron en su mayoria por la
insatisfaccién de recibir una atencién o un servicio institucional que no cumplié con
sus expectativas, entre estos: ayuda economica o de alimentos, resolucion de
quejas o denuncias contra otras instituciones, ingreso a un albergue del INAMU
sin los requisitos establecidos, la no atencion inmediata, la imposibilidad de brindar
el servicio solicitado por no es de la competencia del INAMU y en un minimo de
casos Ia no atencion de la persona usuaria por parte de la dependencia que le
corresponde brindar el servicio o el asesoramiento solicitado

- Poblacion objetivo de la Encuesta presents las siguientes limitaciones que
influyeron en a calificacion del servicio brindado por la Contraloria de Servicios a
Ias personas usuarias, a saber
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- No todas Ias llamadas telefGnicas que se realizaron fueron contestadas
por las personas usuarias.

- Varias personas no quisieron responder la encuesta

- Las personas que solicitan a la Contraloria de Servicios algin servicio que
se brinda en otra dependencia del INAMU, éstas son referidas
inmediatamente a la dependencia correspondiente, sin embargo, pese a
que se les explico que Ia encuesta era para calificar a Ia Contraloria de
Servicios muchas personas encuestadas no hicieron distingo entre el
servicio que recibi6 de Ia Contraloria de Servicios y a dependencia a Ia cual

fue referida.

- Varias personas no recordaron que llamaron o enviaron gestiones a la
Contraloria de Servicios del INAMU o ante el INAMU

Quedamos a sus ordenes para cualquier consulta o comentario al respecto.

Atentamente,

Vera Aguilar Cruz
Contraloria de Servicios

c
dunta Dictiva

Sra. Lorena Fhores, Directora Estratégica

Sra Zaiga Barhozs, Diectora a1 Administativa Fnanciera
1. Antorio Trjos Mazariegos, Jefe de Despacho.

rchivo
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Seffor
Antonio Trejos Mazariegos
Jefe de Despacho
Presidencia Ejecutiva

ASUNTO: INAMU-DAF-DRH-0522-2020, Caso Vera Aguilar Cruz, funcionaria de Ia
Contraloria de Servicios de la insttucion

Estimado seifor.

En atencion a Memoréndum INAMU-PE-0496-2020, de fecha 18 de setiembre del afio
en curso, procedemos a emilir nuestro criterio juridico.

Revisada la normativa relaciona a este tema y los antecedentes sefialados sobre la
Contraloria de Servicios del INAMU, esta Unidad considera que es importante seiialar,
de conformidad con Ia normativa vigente relacionada a este tema, lo siguiente:

Como se ha sefialado en I0s oficios INAMU-PE-0460-2020 & INAMU-DAF-DRH-0522-
2020, ambos hacen referencia al oficio STAP-1228-07 del veinticinco de julio de dos mil
siete, mediante el cual la Secretaria Técnica de la Autoridad Presupuestaria aprueba la
creacion de una plaza de Profesional Especialsta para a atencion e la Contraloria de
Servicios; y es bajo esa denominacion se creb en el Manual de Cargos del Instiuto
Nacional de las Mujeres el puesto de Profesional Especialista Contraloria de Servicios.

Es decir, que a partirdel aito 2007 dentro del INAMU empieza a funcionar la Contraloria
de Senvicios, sin embargo, a partir del aiio 2013 con Ia aprobacion de Ia ley No. 9158
“Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorfa de Servicios”,y en agosto del afio
2015 se aprobo el Reglamento ala Ley Reguiadors dei Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios, se viene a regular el funcionamiento e las Contralorias de
Servicios a nivel nacional.

De o anterior, se obtiene entonces, que la Contraloria de Servicios de nuestra
institucion se encuenira ahora regulada por la ley No. 9158 y su respecivo reglamento;
por ello se hace necesario mencionar, o que dicha ley establece y con ello determinar
Ia necesidad de una restructuracion y/o modficacion del funcionamiento con la misma,
ello en aras de estar conforme a derecho,

Asilas cosas, en cuanto ala estructura minima delas Contralorias, de conformidad con
Io establecido en el articulo 17 de la Ley Reguladora del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios:

[ ———

ot o 25375 S eoa
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“ARTICULO 17.- Estructura minima de las contralorias de servicios. La contraloria
de servicios de una organizacion deberd contar con al menos dos funcionarios
reguiares de la organizacion. Se prohiben las contralorias de servicios
unipersonales”

Por su parte el Reglamento de la citada ley, sobre este particular dispone:

“Artculo 14-Estructura minima de Ja CONTRALORIA. La CONTRALORIA, ademds de
12 0 el CONTRALOR, al meros contaré con el recurso humaro minimo establecido en
el ariculo 17 e Ja LEY. Si la intitucidn no tiene el contenido presupuestario para fa
creacibn de plazas, podrd reubicar a funcionarios actuales que se requieren en la
CONTRALORIA  que cumplan con el perfl y los requisitos pertinentes conforme a lo
establecido en 105 arculos 21 y 25 06 fa LEY.

La CONTRALORIA deberé desamollarse y organizarse conforme las reguiaciones que
indica la LEY para velar por el efectivo cumplimiento de sus funciones, considerando (a
naluraleza tanto de Ja_organizacién como del servicio pdbico que presta a las
PERSONAS USUARIAS.”

Es decir, sobre este particular, dentro del INAMU al contarse con dos funcionarias
‘asignadas a dicha dependencia, estaria cumpliéndose con lo estipulado.

‘Ahora bien, con relacion a la constitucion y organizacion de la Contraloria de Servicios
conforme con la Ley 9158 en su articulo N'11 sefala en lo que interesa.

“Contralorias de senvicios: Se crean las contralorias de servicios como brganos

adscrtos_al jerarca_unipersonal o_colegiado_de_las _organizaciones, segun las
estipulaciones previstas en el articulo 12 de la presente fey, a fin de promover, con fa

participacién de las personas usuarias, el mejoramiento continuo e innovacion en la
restacion de los senvicios que brindan (as organizaciones. .”

Sobre el maximo jerarca del INAMU y la Contraloria de Sevicios, fue realzada la
consula a la Procuraduria General de Ia Republica, siendo que mediante el Dictamen
€-11-2010 de fecha 9 de junio del 2010, se determind que la Contraloria de Servicios
del INAMU debe depender jerérquicamente de la Junta Directiva del Instituto Nacional
de la Mujer, siendo esta el maximo jerarca de la Insttucién.

A pesar de ello, actualmente segin organigrama y normativa insfitucional, la Contraloria
de Senvicios del INAMU continda funcionando bajo la supervision y subordinacion de la
Presidencia Ejeculiva, por 10 que se estd contraviniendo o dispuesto por ley.

e p——
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Esta situacion ha sido de igual forma sefialada, por parte de la Auditoria Intema
mediante oficio INAMU-JD-AI-In-12-2020, de fecha 01 de julio del afio 2020, donde se
sefiala en las conclusiones ‘La _Contraloria de Servicios actuaimerie, segun
organigrama insttucional se encuentra subordinada a Ia Presidencia Ejecutiva, 1o que
contraviene el articulo N*11 de la Ley 9156."

En ese mismo sentido, el Departamento de Recursos Humanos mediante oficio INAMU-
DAF-DRH-0522-2020, de fecha 17 de Sefiembre del aio 2020, sefidla la
fecomendacion de realizar el traslado de la Contraloria de Servicios del INAMU
conforme Ia ley lo dispone.

E por ello, que esta Unidad, con la finalidad de cumplir con los requerimientos legales
supracitados y las recomendaciones realizadas, es que consideramos necesario que
Presidencia Ejecuiva le instruya a la Unidad de Planificacion Insitucional para que
realice los tramites pertinentes ante MIDEPLAN, lo anterior en aras de que se gestione
Ia reforma parcial a la estructura funcional de la institucion.

En otro orden de ideas, con respecto del perfl del cargo de la funcionaria Vera Aguilar
Cruz, previo es preciso retomar lo apuntado lineas alrds, sobre los origenes y/o
antecedentes de esta plaza su el respaldo normativo, el perfil el cargo de la sefiora
Aguilar Cruz, que ostenta es de Profesional Especialista Contraloria de Servicios.

Por su parte, Ia funcionaria Vera Aguilar Cruz, ha sefialado en diversas oportunidades,
que la misma ingreso al puesto que actualmente ostenta en el afio 2016, ello en
sustitucion de a funcionaria Tatiana Soto Cabrera, quien fue en primera instancia Ia
titular del puesto indicado.

Establecido lo anterior, nos parece importante pronunciamos sobre el antecedente
relacionado al reclamo administrativo planteado por a funcionaria Aguilar Cruz sobre el
“fecargo’ de funciones que se generd reconocio

En primer término, como bien se ha dispuesto por parte de Presidencia Ejecutiva
mediante oficio INAMU-PE-0460-2020 e fecha 15 de julio del afio 2020, este recargo
de la “relacion de hecho como jefatura que se le reconocio a la funcionaria Vera Aguilar
Cruz, concluyé cuando se dio el traslado de la plaza ocupada por a funcionaria Sanchez
Abarca de regreso al Deparamento de Desarollo Regional, por cuanto en ese
momento dejo de existir una relacion de subordinacion y coordinacion de las labores
administrativas de esta por parte de Ia sefiora Aguilar Cruz.

[ —
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El segundo aspecto, es que consecuentemente, el hecho apuntado anteriormente,
conlleva a que la funcionaria Vera Aguilar Cruz, debe continuar realizando sus labores
propias, conforme o ha realizado en el pasado, bajo el periil que legamente estd
constituido como Profesional Especialista.

Valga rescatar, que la funcionaria Vera Aguilar Cruz, en esta ‘relacion de hecho’ como
jefatura; de ninguna manera, constituyo un derecho adauirido; ya que este recargo de
funciones obedecié a una situacién temporal

Ahora bien, bajo esa misma linea de pensamiento, al igual que sefiala el Departamento
de Recursos Humanos, respecto al particular que Presidencia Ejecutiva_estd
otorgandole un ttulo de un cargo que no existe dentro de a insttucion a las funcionarias
“Vera Aguilar Cruz, en calidad de Conlralora de Servicios e nuestra insiitucion ad hoc,
ylungiendoa sefora Vives Luque como Subcontralora nstitucional.", esta Unidad debe
‘apuntar que esta situacion no s6lo es contraria a nuestra normativa legal sino que con
ello se podria continuar perpetuando una relacion de hecho, que como se aclaro ya
finalzb.

Al respecto, el Dictamen C-168-2013 del 26 de agosto de 2013, en lo que interesa
ha sefialado: “De asignarle una funcion dferente a las encomendadas por ley, se
estaria lesionando el principio de legalidad administrativa, segun el cual toda autoridad
esta sujeta a actuar en Ia medida en que se encuentre apoderada para hacerlo por el
mismo ordenamiento juridico y normaimente a texto expreso, en estricta aplicacion de
1o dispuesto en los ordinales 11 de la Constitucion Politica y su homnimo de Ia Ley
General de la Administracion Publica.”

Es por ello, e teniendo regulada dentro de nuestra normativa institucional dnicamente.
el puesto de Profesional Especialista y Profesional Ejecutiva, respectivamente,
solictamos que esta situacién se enmiende por parte de la Adminisiracion.

Por su parte, la funcionaria Vera Aguiar Cruz, deberd realizar las labores que en ese
sentido se encuentra legiimada para ell, 1o anterior con base en el principio de
Primacia de la Ley, que sefiala que el ejercicio deun poder publico debe
realizarse de acuerdo con la ley vigente y su_jurisdiccion y o a la voluntad de las
personas. Este principio fundamental implica que [os funcionarios piiblicos no pueden
‘arogarse faculiades que 1a ley o les concede.

No omitimos manifestar, que el informe realizado por la Auditoria Intera mediante oficio
INAMU-JD-AI-In-12-2020, de fecha 01 de julio del ailo 2020, respecto al peri del
puesto y las funciones sefialadas por ley: "Mediante la revision de las funciones

[ ———
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asignadas a la profesional especialista de la Contraloria de Servicios en el Manual de
Cargos Institucional, e determind que solamente hay 3 de las funciones especificadas
enla Ley 9158 para el cargo de Coniralor/a que no estén incluidas en dicho perfi.", con
o cual se esta atendiendo los objetivos principales y necesarias para un buen
funcionamiento de la Contraloria de Servicios del INAMU.

Continuando el andiisis que se ha venido realizando entre la normativa interna y Ia Ley
Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, sobre el personal de la
misma se dispone en el articulo 20 lo siguiente:

“Persona contralora de servicios. Las contralorias de servicios estaran a cargo de una
persona conlralora de servicios, nombrada mediante los procedimientos ordinarios de
Ia organizacion. EI cargo de persona contralora de servicios en las organizaciones o
‘e podré desemperiar bajo la modaidad de recargo de funciories y deberé ejercerlo, en
el caso de las organizaciones del sector piiblico que tengan regimenes normativos de
estabildad Iabora, un funcionario reguiar de a organizacién y o de confianza.”

De acuerdo con lo anterior, es preciso y necesario, que el perfl del puesto de las
personas que se desempefien dentro de la Contraloria de Servicios se realice como
Contralora y subcontralora.

Es por ello, en estricto apego a la normativa, para solventar esta situacién deberd la
Presidencia Ejecuiva, considerar la reasignacion del puesto o bien la creacion de la
plaza bajo esa nomenclatura y con idénticas funciones, segun Ia ley lo dispone.

Cabe sefialar, que dependeré del Departamento de Recursos Humanos, dsterminar de
conformidad con Ia Ley y las funciones que en ella se disponen, determinar s el perfi
se ajusta a una Direccion, Coordinacion, Jefatura, Profesional Especialista 0 bien
Profesional Ejecutva.

Esta situacion, conforme apunta el Departamento de Recursos Humanos, se debe
realizar ante Ia Secretaria Técnica de la Autoridad Presupuestaria (STAP), teniéndose
presente que las reasignaciones o bien la creacion de plazas, se encueniran limitadas
segin lo dispuesto en Ia Directriz N° 003-H, asi como las acciones de contencién del
gasto piiblico, que ha venido realizando el Gobierno de la Repiibiica en relacion.

Por iltimo, y en aras de realizar una Administracion transparente, consideramos.
pertinente, de que se comunique formalmente y por medio de un oficio a la funcionaria
Vera Aguilar Cruz, que este recargo de funciones que ostentaba y que se reconocis,
actuaimente se encuentra finalizado, asimismo se aclare entre los diferentes
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departamentos de la Institucion, que la funcionaria no ostenta un cargo de jefatura, ello
para evitar nuevamente un recargo de funciones en la misma.

Cordiaimente, .
UNIDAD DE ASESORIA LEGAL

mame o oo A
S i G

R i S

Rosa Romero Castellon Odette Brenes Solano
Profesional Especialista Jef

C. Archivo
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Contralora de Servicios

Asunto:  Asesoria sobre la legiimacion de 1a Contraloria de Sevicios, en relacién con sus
alcances operalivos y legales, asi como en relacion con su posicion dentro del
organigrama instiucional.

Estimada sefora

En atencién a su solictud de asesoria, realizada mediante oficio INAMU-PE-CS-09-2020 con fecha 14
Ge mayo del 2020, se adjunta a este documento el informe, con el fin de aclarar Ia legitimacién de la
Gontraloria de Servicios del INAMU en relacién con los alcances operativos Y legales, asi como la
posicion dentro del organigrama institucional.

‘Con toda consideracion.

Atentamente,

KATTAMUROZ s
VERANDEZ . ot

ERA

Katta Mufioz Hemndez
Auditora Interna Inerina
B am s w i
Gz
AUDITORIA INTERNA

RGN
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Asesoria sobre la legitimacion de la Contraloria
de Servicios, en relacion con sus alcances
operativos y legales, asi como en relacion con
su posicion dentro del organigrama
institucional.

INAMU-JD-AI-In-12-2020

(Remitido mediante el oficio INAMU-JD-AI-173-2020)
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1. RESUMEN EJECUTIVO

Este nforme cartesponde al andlss ealizado sobre Ia consulta planeada por el rea de Contaloia de
Sericios, en relacion con a egiimacién de los alcances operaios y legales, asi como en elacion con
su posicidn dentro del organigrama instucional

La Audioria Intema hizo un andlisis del ordenamiento juridico que atafie al funcionamiento de las
‘Contraloras de Servicios en el sector piblico, con el fin de poder emitc un crerio en relacion con la
consulta planteada.

Del anilsis efectuado se concluye que la Contraloria de Servicios se encuenira en el organigrama
nsitucional como una dependencia subordinada de Ia Presidencia Elecutiva, al mismo nivel de la
‘Asesora Legal, Planificacion e Informaica, cuando en a Ley 9158 se e Ias Contraorias de
Servicios deben estar adscritas al méximo jerarca nstitucional, ya
‘como ente asesor, ademas de que su trabajo debe reaiizarse con independencia funcional.

Se evidencio ademds que, en el Manual de Cargos Insttucional, no queda claramente establecida la

arquia en la dependencia, esto porque solamente se encuentra contemplado el perfi de profesional
especialista  en a dependenci trabajan a a fecha dos personas funcionarias, ademas es impartante
recalcar que en el perfl de profesional especialsta no se visuaiza de manera clara si este puesto es el
de Conralora de Servicios
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2. ASPECTOS INTRODUCTORIOS
24 Origen

La presente asesaria se reaiizd considerando Ia soliciud planteada por el drea de Contraloria de
Senicios mediante oficio INAMU-PE.CS-09-2020 con fecha 14 de mayo del 2020

2.2 Objetivo

Los objetivos fueron establecidos por la Auditora Intema Interina, en el oficio de asignacion INAMU-JD-
AI-161-2020 del 11 de junio 2020, son los siguientes:

224 Objetivo General

‘Atender a solicitud de asesoria planteada por la Sefiora Vera Aguilar

222 Objetivos Especificos

> Determinar sila Contraloria de Servicios esta creada legalmente en ol INAMU.
Determinar la obligatoriedad de contar con a plaza de Coniralora de Sevicios para el INAMU

Determinarla cantidad de personas que deben infegrar una coniraloria de senvicios.

Determinar si hay un estudio realzado sobre este particular en e departamento de recursos

humanos y sise llevaron a cabo acciones.

>
>
>
> Determinar cual ha sido Ia posicion de Ia Presidencia ejecutiva con respecto a este fema.

2.3 Fundamentac

La presente asesoria se fundamenta en el aticulo N°22 de fa Ley General de Control Intermo que en su
inciso d) indica

oo 22 Competencias Compate s 1 susfors erms. premordisiments o Sguerts
) Asesorar, en matais e su competandi. sl jrarca del sl depende: sdemas, sdvert & los
érganos pasivos que fiscalza sobre as posibies conscuencies de determinadss conductas ©
Geteiones, cuand saan oe su senacimienio

g 52 1 A, o 5 A
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2.4 Caricter

Esta asesoria no susttuye la voluntad adminstrativa, se realzd a solicitud de la part interesada, pero
icio preventivo no menoscaba o compromete la independencia y objeividad de la Audioria
en el desarrollo posterior de sus competencias

2.5 Declaracién sobre el cumplimiento de la normativa

Las actvidades que utan en el drea son realizadas de acuerdo con la nomativa aplicable al
efercico de la Auditoria nfema.

2.6 Andlisis de Riesgos

La Audori Interma realz un andlss d resgos sobrs a posicion que iene la Contraora ds Sevicios
& el organigrama instucional as mismo e 1a situacien funcionalen que se encuen'a actuaimente.

A continuacién, se muestra el andlisis efectuado.
Principales Riesgos

1. Incumplimiento con a normatva aplicable en relacion con las Contralorias de Serviios.

2. Pérdida de independencia en el actuar de la Contraloriade Servicios
3. Inadecuada supervision del rabajo ejercido

Mapa de calor de los iesqos detectados

Constante
Moderado
Ocasional
Posible

Probabilidad

Improbable

Insignificante Menor - Critica  Mayor  caagugico
Impacto

ikt gyl b o
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3. DESARROLLO

3.4 Sustento Técnico

Para la realizacibn de Ia presente asesoria, la Auditria Intema realizd un andlisis documental del
ordenamiento juridico existente en el pais que atafie a s Conlralorias de Servicios, realzo las consultas
que considerd pertinentes al Sistema Nacional de Conlralorias de Senvicios' (6rgano adscrito a
MIDEPLAN), asi como una revision tanto del organigrama instiucional como del Manual de Cargos.
Insiiuciona, se trabajd con el documento que se encuenra publicado en la pagina web de [a nstucion,
esto con el fin de poder emir un criteio en relacién con ka solictud que realizé ¢l rea de la Contraloria
de Servicios del INAMU.

344 Aticulo N°11 de la Ley 9158

LaLLey 9158 es la que reguala creacion y funcionamiento de las Contralorias de Servicios, en su articulo
N1 se ndica:

ARTICULO 1
Se crean s conralorias de senvcios como érganos adscrios sl jearca unipersonsl o colegisdo de lss
orgarizsciones, segun las estpulaciones previstss en o stclo 12 de l presenta ey, & i de promover con
paricipacion e s personas usuares, o mejoramiants coninuo  inovacien n a presiacién de os sanics que
brindan a5 organizsciones.

La contraloia ce servicos serd un 6rgano asesor. canalzadar y madiador de o requrimientos de efectvidad y
ontinidsd e as personss usuares de o senicios que brinds uns organizacién. También spoys. complaments,
Ul y asesora & 10 erarces & ncargados g omar 52 decEionEs, i forma tl us S8 merements 1 Sfachted
& ol ogro e los objetivos organizacionsles ssi como I calidsd anlos senicio prestacs.

~Contralorias de servicios:

‘Con el fin de determinar, quién es el méximo jerarca del INAMU, se hace necesari revisar el articulo
N°2, inciso c) de la Ley General de Control Intermo que indica:

‘Arficulo 2-Definicions. o) Jerarox:suparar jerbrauios el Ergan o Gel ana: fres 2 i avtonaad denka
el brgano o enie, unipersonsl  colegide.

De lo anterior se determina que ¢l mésimo Jerarca del INAMU es la Junta Directva, sin embargo,
actuaimente  organigrama insifucional se encuenira establecido como se muestra én el siguients
cuadro
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Cuadro N°1
Orgoigrams Istiuclonal

e

‘Gomo se evidencia en la estructura del organigrama del INAMU, resulta importante hacer énfasis en que.
e ubica a la Contraloria de Servicios como una dependencia subordinada de Ia Presidencia Ejecuti
al mismo nivel de la Asesoria Legal, Planificacion  Informaica, sin embargo, como se establece en el
artculo N*11 de la Ley 9158 la Gontraloria de Servicios debe ser un organo asesor, canalizador .
mediador de los requerimientos de efectividad y continuidad de las personas usuarias de los servicios
que brinda una organizacion.

De conformidad con Io establecido en [a Ley 9158, en el artculo N*11 mencionado anteriommente, la
‘Contraloria de Servicios se debe crear como un organo adscrito al ferarca de [as nstiuciones.

Pese a que Ia Contraloria de Serviios depande de Ia Presidencia Efecutva, tanto el pan de trabsjo
como os nformes que genera ya sea de rendic e seguimiento, son digidos a a Junta
Oiectiva en cumpimiento con a idas en la Ley por se esie o maximo jerarca, o

anterior, penife evidenciar que la Contraloria de Servicios no se encuentra ubicada confomme a o
establecido en'a Ley 9150,

34.2 Aticulo N°13 de la Ley 9158

En la Ley 9158 en el ariculo N*13 hace hincapié en la independencia funcional que deben tener fas.
‘Contraloras de Servicios, establece que.
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"ARTICULO 73 - Independsncia de 12 contralora de servieios:

Los conirloias de sanicos sercerén sus funcones conindependancia funconsly e crieio respecta delerarca
ylos demés componentas de a adminisracién acta dea organizacién. pr elo, no deberén resizar unciones i
Sctusciones de a sdminsacién sciva, exceplo Ias necesarias pare cumple sus propias funcionss. Sus
recomendsciones se sustantarén en la nommativa ntama d cads organizacién. manusles, reglamentos,crieros
lagals. técnicos y busnas précticas sdministratvas y de conrl intarno que fundamenten su gestén

Resuta importante por este ariculo de Ia Ley recaicar a subordinacion que hay de la Contraloria de
Senvicios con la Presidencia Ejecutiva, ya que esto puede llegar a impedir tano e resguardar como la
elecucién de a independencia funcionaly de criterio respecto al erarca y los dems componentes de la
‘Administracién Activa.

34.3 Manual de Cargos INAMU
34.3.1 Antecedentes:

Alafecha el INAMU tiene una clasificacion de pueslos de la siguiente forma: Directores, Coordinadores
Jefaturas, Profesionales Especialistas, Profesional Ejecutiva, Profesionales Operafivos y Técnicos
‘Administrativos

En el caso de los puestos de profesionales especialistas, se logra observar que el aspecto de.

ejercida no es uniforme en todos los casos, ya que en algunas dependencias ejerce
y en olras dependencias no, de los 32 perfies existentes bajo el puesto de
profesional especialista, 19 tienen como funcion ejercer supervision.

31.3.2 Antecedentes de la Contraloria de Servicios

La Gontraloria de Servicios del INAMU se crea en agosto del 200 en cumplimiento a a Ley 9158, en
‘ese momento se toms una de las plazas de condicion juridicay se traslada a la nueva dependencia, se
nombra como responsable de la Contraloria de Serviios a a sefora Tatiana Soto Cabrera bajo ¢l puesto.
de profesional especialsta

En julio del 2007 MIDEPLAN aprueba Ia creacién de una plaza de profesional especilista para la
dependencia de Contraloria de Servicios, por lo que en octubre del 2007 se nombra en propiedad a la
seiiora Tafiana Soto Cabrera como profesional especiaista de dicha dependenciz, labor que desarmolls
hasta el 8 de marzo del 2017, fecha en que se da un cese del pussto de defuncion

e 3, costado osete de Msh San Pedr, compteto Sigms, sdificlo
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3

33 Puesto de Especialista en Contraloria de Servicios:

Mediante Ia revision realizada al Manual de Cargos insttucional, se abservo que Ia estructura que se
tiene_propuesta para la Contraloria de Servicios cuenta solamente con un puesto “profesional
especialta’, por o que parece que es definda para ser una dependencia unipersona, sin embargo,
la dependencia hasta mayo 2020 se enconlraba conformada por 3 personas funcionarias, a a fecha
quedan cos personas funcionarias ya que una de ellas se acogio a a pension en dicho mes, asi mismo,
1a Ley 9158 en su articulo 17 prohibe Ia existencia de Contralorias de Serviios Unipersonales.

Hay aspectos del perfi del profesional especalista que resulta importante mencionar:

1. En relacion con la supervision sjercida se indica que “ejerce supervision sobre el personal de
apoyo de la Contraloria de Servicios', sin embargo, no queda claro si esta supervision
conesponde a coordinar diversos procesos como si se indica en perfles de profesional
especialista de ofras dependencias, 0 3 por el contrario esta supervision corresponde a la que
eferce una jfatu

2. En ol lom do upervisin ecioda se i que“lndola orsuperveada y svaiada pr
Presidencia Efecutiva en estrecha colaboracion con la Unidad de Planificacion’,esto contraviene.
los articulos N"11 y N*13 e la Ley mencionados anteriommente, ya que se debe rendir cuentas
ala Junta Directva y se deben ejercer as funciones con tota independencia.

3. Dol punto anterio,se puede nfrir que el puesto s mayor ango sea el profesional especialsta,
YA que este recibea supervin de un ente supero,sin emoergo, i e natualeza del rabajo
il en las funciones, se ndica 3ue esté a su cargo 1 direccon. conlrol y supenision de Ias
actvidades que se desarrllan en la Contalria de Serviios

El Manual de Cargos, al no conterer Ia descripeion de Ias funciones de cada uno de los puestos
existentes en la Contraloria de Servicos, no permit visualzar claramente la jerarquia existente en la
runa desventaja funcional y una posidle dfcultad para ejercer

34.4 Funcione

e
Servicios en el Manual de Cargos Insifucional, se detemind que solamente hay 3 de as funcicnes
especificadas en la Ley 9158 para el cargo de Coniralor/a que no estin incluidas en dicho perfl.

la revisién de las funciones asignad:

a la profesional especiaista de a Contraloria

A continuacion, se muestra el cuadro comparativo
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Cuadro N2
Comparativo de Funciones
Contraloria de Servicios

Funciones Profesional Espect:
Manual de Cargos INAMU

ita,

Tey 9158, Funciones Contralora

Fromovar un oJiurs 4 paz. resciueen paclics y
crastva e loz conicios cemacraci partpsiva
 respeto a los darechos humsnos.

rear prosssos oe comunicacién ormasan
Eniace enta 15 o0ecad e emaning y lEctade

Trpuisary Ve s cmpimienta 52 T
ciectidad de Ioz macanismos  procedimantos
de comunicacibn o las personas ususris, de
maners tal que es permita conar son infomacién
Sctuaizsda e relacén son los serdcos que
Gece la  organzacén respeciva,  sus
procedimiantos y los modos de acceso

Eborr.sciuaizsr y vele porqus 5% ssieHlezoan
sistemas permanentes de informacén de. los
Servicios estatoles pas a stencén de usuariss.

Impuiser y vercar ai cumplments 52 T
Ciectidad de loz macanismos y procedmiantos
de comunicacibn o las personas ususiss, de
maners tal que es permita conar son infomacién
Sctuaizads e relacén son los serdcos que
oece la  organzacén respeciva, | sus
procedimisntos y los modos de acceso

Cofabarar son s anoss mettugana
Gorrespandientes para promover crganizacin d
Grupos de mujeres para ls defensa de sus
Intereses com mujares y como ciudadnas

‘Cosdyuvar con ciras instanciss nstucionsies o
&1 spoyo & omenizacionss de mujeres medante
Sccort, cabideo, mormacién. capactscion para
54 Gesarrollo como organizsciones y el logro de
Susinee.

Coorainar con s Prasaancia Ejpouiva y T &reas
el INAMU s preparscién de_ propusstas de
Solucén @ necesidades o protiemas de las
mujeres orgenizsdas o que fangan un mismo
interés olesive,

Promoverprocesss 62 moderizeden e en s
prestacin ds os senvicios el INAMU y s damés
Ptiusionss eststaies.

Fromover,_ e of [earos 5 s Tas ndades
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enaraies de evalusoion control y monorso de
|todo e acsionr de i instucién
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% 10 plazos esiabiacdos en 18 prasente o7y &
s nomsive vgente

Evahuor, en las organzaciones que binan
Senicios, a prestacién de los sanicos de spoyoy
Ias syuss tionicas raquerdos por Iss parsonas
condacapacicas, e cumglimento. de la
Iegisacin vigente en s mstera

Resizar f Investigaciones inermas prefnares.
s ofio 0 8 peticidn de para. sobre s fales en
Ia prestacién de los servcics, con ol fn de
gurantzar Is sfienoia de lss gestones de fa
Crganizasin. Lo smarer, sn peruco de lox
prosscimentos _sammstativos  que s
Sminstracién dacida sstsbicr pers encantar|
verdsd real de los hachos y que I conirloia de
Senios pamis & suaauier  funcionsna
involucrado  brnder explicaciones sobre 5
gesion._ssi como prolsger sus darechos
Sungamentses

Lo anteror, crea confusién una vez mas en relacion con s este puesto es el encargado de la Contraloria
de Senicios 0 no, asi mismo, si fuese el encargado, el perfl se encuenira desactualizado, ya que hay
funciones imporiantes que establece Ia Ley 9158 y que no estin dentro de Ias funciones que fiene [a
profesional especiaista, como por ejemplo la de realizar investigaciones preliminares que no estan
contempladas y resutan relevantes para el buen funcionamiento de  prestacicn de sevicios.

4. CONCLUSIONES

De la revision efectuada, se obtienen las siguientes conclusiones:

1. La Contraloria de Servicios_actuaimente, segin organigrama_institucional se encuentra
‘subordinada a la Presidencia Ejecuiva Io que contraviene el artculo N°11 de 2 Ley 9155,

2. La Contraloria de Servicos, en apego a los ineamientos establecidos en la Ley 9158, reaiza la
rendicién de cuentas a a Junta Directva.

3. El que la Gontraloria de Servicos se encuenire subordinada a Ia Presidencia Efecutiva puede
incidi directamente en a efecucion de Ia independencia funcional

oo, mamaBe oL o o
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4. Pese a que, hasta mayo del 2020, la Contraloria de Servicos estaba formada por 3 personas
funcionarias, en el Manual de Cargos Instituciona, solamene se reflea un puesto y es el de
profesional especialsta

5. En relacién con la supervision que debe efercer el profesional especialsta, no queda clro si es
de funciones especificas o es la supervision responsable del funcionamiento de la dependencia.

6. En la supervision recibida se contraviene los ariculos N1y N°12 de 1a Ley 9158, mismos que
fueron mencionados en el cuerpo de este informe.

7. Se evidencia que no hay uniformidad en los perfies de los puestos de profesional especiaista
ncueniran detallados en el Manual de Cargos del INAMU, en el caso especifico del
pecialsta destacado en la Contraloria de Servicios no permite isualzar i eerce

Sobre quién o quienes deberia cjercera.

Jerarquia,

8. 1 perfi de profesional especialista destacado en la Contaloria de Servicios del INAMU, fue
creado con una descripeién de funciones simiar a as funciones detaladas en la Ley 9158 para
Ia “Contraloria de Servicios", a excepcion de 3 funciones, esta stuacion genera confusion en
elacion de sieste puesto de especialsta ejerce com responsabe de la Contaloria de Serviios
del INAMU

6. RECORDATORIO, OBSERVACIONES U OPINIONES
5.1 Observaciones

1. Solctar a1 St Thrica gl SmsNocirl o Contlra g Seces a0 oo
a brindar a la Adminisiracion Activa procesos de induccion y educacion sobre Ia labor que

Glrcen las Gonlraoras de Seniios, a8 como su corecta ubcacion en 61 organgrama

nstitucional, con el fin de que fes permita ejercer as funciones con independencia funcional

2. Solcitar al drea de Recursos Humanos que se revise el Manual de Cargos en relacion con la
organizacion de Ia Coniralria de Servicios y se establezca la jerarquia de los dferentes puestos,
51 como que se actualicen las funciones del Contralora en apego a a Ley 9150.

e
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Safor
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Caordinador
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Unided de lanficacién

Asunto: Situacién de la Contralori de Sericos
Estimaco ssory shorss
Reciban un cordial ssudo de miparte.

Por macio de Is prasente y en respussts 3 variss consulas y solctuces pantaacas snte esta Presidencia |
otrss dapandancas insttuconaies por pts de ' compafiers funcionari Agulr Cru, a3 coma par o
dispussto expresamante 8 ritericurdica INANILLPE-UAL-132-2020 emitco ! § d octutre dal s en curso
sobre a normativa relacionads a este temay los antacedentes sefalados sobre a Contraori de Servicos del
INAMU, ests Prasidencia acog todo Io dispussto  racomendado por i ente téenco legal insttucinsl y por
Iotanto e ez nstrue:

L. Als Unicad de Planficecién Instrucionslpara que resice os rémitas partingntes ante & Miisteric de
Planificecénsy Poltca Ezonmica [VIDEPLAN &n ras e qus 2 gestions s reforma pircil s estructurs
funcions! de s insttucién 9ara que la Contralris de Servicis depands jerirauicaments de s Juts
Direciv del nstituto Nacions! d a Mujer,sendo esta ol méximo jrarca dea nsttucién

2. Alsfuncionaria Vara Agular rus pars continde reslando s lasores 3 s que 56 encuentrs legitmads
e scuerdo 3 o manualde pussto de Profesionsl Expecilats, 1 antariar on Gase en el princpio de
Primaca de a Loy, qus sefala que i sjercico ds un poder pdblico debe realzarse de scusrdo con a ey
viganteysu juisiccén. Asimismo, s  ritsa por aste medio I comunicacién formal da que el recargo
da funciones qus ostentaba  Qu se reconocid, acualmente se sncuentra finalizado de scusrdo con ol
ofico NAIMU-PE-0460-2020 e fechs 15 ce o cel a0 2020
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3. A1 Departamento de Recursos Humanos pars qus determine de conformidad con s Ley s funconss
aue en e e isponen, s o perfl G Profesions| spacialsta de s compafers funcionari AgularCruz se
Sjusta 3 uns Direccén, Coordinscién, Jefaturs, Profesions Expscialats o bien Profesonsl Ejecuve
Adems,  pari d 1o antarior s e solca alora s posiildad Ge peira reasignacién de puesto dela
compaiars bajo s nomenciaturs de Contralors de Seviias y con déntcas funcionss, egin 3 ey 0
20ns ante s Secretaris Técrica e s Autaridad Presupusstars (STAP)

Finament, se s nforma qus s consultas que surjan sobr alcancs lgales dal nforms urdica INAMU-PE-
UAL132-2020 pusden drigirss s ' Unidad ds Assors Lagal de nussurs nictucén,

Coramments.
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