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Presentacion

Con la finalidad de cumplir con lo que reza en la Ley N°9158 “Ley Reguladora del
Sistema Nacional de Contralorias de Servicios” y con los lineamientos técnicos y
metodologicos definidos por la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios (STSNCS), del Area de Modernizacion del Estado del
Ministerio de Planificacion y Politica Econdmica (MIDEPLAN), formalizados en la
“Guia para la elaboracién del Plan Anual de Trabajo —PAT- de las Contralorias de
Servicios”, a constitucion el Instituto Costarricense sobre Drogas (ICD) presenta el
Plan de Trabajo de la Contraloria de Servicios de esta entidad para el periodo

20109.



Cuadro N°1.
Plan Anual de Trabajo de la Contraloria de Servicios del ICD, 2019.

Objetivo Estratégico Propiciar los cambios necesarios para la mejora de la calidad de los servicios que ofrece la entidad a sus
Institucional clientes externos, publicos o privados, fisicos o juridicos, asi como, la percepcién de éstos respecto a la
gestidn que ejecuta la institucién .

Objetivo Anual Operativo  Atender de manera oportuna las gestiones que presenten ante la Contraloria de Servicios (CS) las personas
usuarias de los servicios que ofrece el ICD, garantizando asi |a satisfaccion de éstas.

Meta N°1. Atencidn al 100% de las gestiones presentadas a la CS, por las personas usuarias durante el afio de gestion.
. Férmula del . Cronograma Resultado del Porc?n?aje de .
Indicador . Actividades . Responsables ) cumplimiento de Observaciones
Indicador / Tiempo Indicador
la meta
Porcentaje (Total de a. Revision diaria del buzén lyll CS, jefatura(s)  Atencidn del 100 % Este compromiso
de gestiones  gestiones institucional, asi como, del semestre del de Unidad(es) 100% de las es retomado de
resueltas. resueltas / correo de la CS. afio en y Organo(s) gestiones planes de trabajo
Total de b. Andlisis de las gestiones curso. staff, entre presentadas por anteriores.
gestiones presentadas por las personas otros las personas
recibidasenla usuarias. funcionarios. usuarias durante
CS) x 100 c. Si procede, apertura de un el afio en curso.
expediente digital para cada
gestion.

d. Traslado de la gestion a
la(s) jefatura(s) de la(s)
Unidad(es) competente(s),
para que brinde(n) la atencidn
requerida.

e. Preparacion de respuesta a
las personas usuarias.

f. Seguimiento de cada caso.

! Extraido del Plan Estratégico Institucional (PEI) 2017-2021, formalizado y aprobacion por el Consejo Directivo del ICD en 2016.



Objetivo Estratégico Propiciar los cambios necesarios para la mejora de la calidad de los servicios que ofrece la entidad a sus clientes
Institucional externos, publicos o privados, fisicos o juridicos, asi como la percepcidn de éstos respecto a la gestidon que ejecuta
la institucion.

Objetivo Anual Operativo  Evaluar el grado de satisfaccidon de los usuarios que acceden a los servicios que ofrece la Unidad de Informatica
(Ul) del ICD, para la generacién de propuestas de mejora continua.

A diciembre, se habra elaborado y entregado a la DGA un informe de resultados de la encuesta de satisfaccion

Meta N°2. . . . .
aplicada y con las respectivas propuestas de mejora continua.

Porcentaje de

Indicador Forn?ula del Actividades Cron.ograma Responsables Resul}'ado del cumplimiento de Observaciones
Indicador / Tiempo Indicador
la meta
Plazo parala Tiempo a) Identificacidn de los Il semestre CS, jefaturade Informe A diciembre se Este compromiso
elaboraciéon  transcurrido parametros a evaluar. del afio en Uly DGA. entregado en habra cumplido es nuevo.
y entrega enla b) Elaboracion del curso. tiempoyformaa  conlameta.
del informe elaboraciony instrumento a aplicar. la Ul'y DGA.
de entrega del c) Validacion del instrumento.
resultadosy informe. d) Realizacién de ajustes, en
propuestas caso necesario, y preparacion
de mejora. del instrumento en su versién
final.

e) Aprobacion por parte de la
Direccién General Adjunta
(DGA).

f) Aplicacidn del instrumento.
g) Procesamiento y
sistematizacion de la
informacion.

h) Elaboracién y entrega
formal de resultados a la DG
del ICDy ala STCS de
MIDEPLAN.




Objetivo Estratégico Propiciar los cambios necesarios para la mejora de la calidad de los servicios que ofrece la entidad a sus clientes
Institucional externos, publicos o privados, fisicos o juridicos, asi como, la percepcion de éstos respecto a la gestion que ejecuta
la institucion.

Objetivo Anual Operativo  Elaborar el Informe Anual de Labores de la CS, en acatamiento a la normativa vigente.

Meta N°3. A diciembre, se habra disefiado y entregado el informe de referencia.
. Porcentaje de
. Férmula del o Cronograma Resultado del o J .
Indicador . Actividades . Responsables . cumplimiento de Observaciones
Indicador / Tiempo Indicador
la meta
Plazo parala Tiempo a. Recopilaciony Il semestre CS. Informe Anual de A diciembre se Este compromiso
elaboracién  transcurridoen  procesamiento de la del afio en Labores de la habra cumplido es retomado de
y entrega la elaboraciény  informacion. curso. Contraloria de con la meta. planes de trabajo
del Informe entrega del Servicios-2018 anteriores.
de informe. b. Elaboracién del Informe entregado en
referencia. Anual de Labores de la tiempo y forma a
Contraloria de Servicios. la Ul'y DGA.

c. Entrega de dicho informe
para su aprobacién a la
Direccidn General Adjunta
(DGA) y al Consejo Directivo
(CD) del ICD; asi como, a la
STSNCS de MIDEPLAN.




Objetivo Estratégico Propiciar los cambios necesarios para la mejora de la calidad de los servicios que ofrece la entidad a sus clientes

Institucional externos, publicos o privados, fisicos o juridicos, asi como, la percepcion de éstos respecto a la gestion que ejecuta
la institucion.

Objetivo Anual Operativo  Participar en el pilotaje del indice de Cumplimiento de la Ley N°9158 “Ley Reguladora del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios”, para la deteccion de las oportunidades de mejora, antes de su aplicacién oficial en el

2019.

Meta N°4. Participacidn en el pilotaje del indice de Cumplimiento de la Ley N°9158 en tiempo y forma.

. Porcentaje de

Indicador Forn}ula del Actividades Cron.ograma Responsables Resul‘tado del cumplimiento de Observaciones
Indicador / Tiempo Indicador
la meta

Plazo parala Tiempo a) Preparacién de la | trimestre CS, DGA. Instrumentos del A enero 2019 se Este compromiso
elaboracion  transcurridoen  informaciény del afio en pilotaje habra cumplido es nuevo.
y entregade laelaboraciény documentacion que curso cumplimentados con la meta.
los entrega del sustentaran las respuestasa  (Enero de y entregados en
instrumen- informe. los instrumentos de 2019). tiempo y forma a
tos del evaluacion. DGA vy ala STSNCS
pilotaje de de MIDEPLAN.
referencia. b) Cumplimentacién de los

instrumentos del pilotaje.

c) Entrega de los
instrumentos
cumplimentados a la DGA
para su conocimiento,
aprobacién y entrega ala
STSNCS de MIDEPLAN.




Objetivo Estratégico Propiciar los cambios necesarios para la mejora de la calidad de los servicios que ofrece la entidad a sus clientes
Institucional externos, publicos o privados, fisicos o juridicos, asi como, la percepcion de éstos respecto a la gestion que ejecuta
la institucion.

Objetivo Anual Operativo  Remozar la pagina web de la Contraloria de Servicios dentro del sitio web del ICD, ofreciendo al usuario una
experiencia informativa y de acceso mas amigable a la informacion de la CS.

Meta N°5. Actualizacion de la pagina web de la CS del ICD.
. Porcentaje de
. Férmula del o Cronograma Resultado del o J .
Indicador . Actividades . Responsables . cumplimiento de Observaciones
Indicador / Tiempo Indicador
la meta
1) Gradode Indicadorde a) ldentificacion de las Il semestre CS, jefaturay Grado de 80% de usuarios Este compromiso
satisfaccion  calidad: necesidades del usuario, a del afio en funcionarios satisfaccion de los sondeados es nuevo.
de los partir del criterio de curso. delaUly usuarios. satisfechos con la
usuarios (Calificacién (0-  expertos de la Ul. DGA. pagina web
sondeados 10) de los de renovada.
sobre la usuarios b) Remozamiento de la
renovacion sondeados, pagina web.
delapagina  antes del
web de la remozamiento  ¢) Sondeo a algunos
cs. dela usuarios para medir el grado

pagina/calificaci  de satisfaccion en el uso de
6n (0-10) delos  |a pagina web.

usuarios

sondea'ldos d) Socializacion de la pagina
posterior al web renovada.
remozamiento)

*100

Fuente: Elaboracion propia, CS-ICD, 2018.
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