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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
metodoldgicos 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 Metodologica
para la elaboracion del Informe Anual de Labores de las Contralorias de Servicios-
Gestidn 2020”7, a continuacién el Instituto Costarricense sobre Drogas (ICD) presenta el
Informe Anual de Labores de la Contraloria de Servicios de esta entidad para el periodo
2021.

Este informe se presenta ante el Jerarca Institucional y la Secretaria Técnica, no solo
como parte de la sana rendicion de cuentas sobre las labores efectuadas, sino también,
para consideracion de las partes, en cuanto a recomendaciones y acciones de mejora en

la prestacién de los bienes y servicios, asi como para la mejora continua institucional.
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l.  INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

a- Bienes y servicios institucionales

En consonancia con el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2022-2026, aprobado por
el Consejo Directivo del ICD el dos de febrero de dos mil veintidds, mediante Acuerdo
Nimero ORD CERO DOCE- CERO UNO- DOS MIL VEINTIDOS, los bienes y

servicios institucionales que se brindan a las personas usuarias son:

1. Evidencia cientificay conocimiento estratégico sobre drogas
1.1. Asesorias.
1.2. Bases de datos.
1.3. Boletines estadisticos.
1.4. Estadisticas nacionales.
1.5. Estudios sociales y epidemiolégicos.
1.6. Informe de Situacion Nacional sobre Drogas y Actividades Conexas.
1.7. Investigaciones sociales y epidemioldgicas.

2. Disposicion de bienes comisados y decomisados

2.1. Venta de bienes decomisados y comisados.

2.2. Donacioén de bienes comisados.

2.3. Préstamo de bienes decomisados.

2.4. Devolucién de bienes decomisados.

2.5. Transferencias de dinero para financiar proyectos.

2.6. Compras de activos para asistir instituciones/apoyar en proyectos.

3. Inteligencia financieray policial

3.1. Datos certificados para andlisis criminal.

3.2. Capacitaciones, asesoria y asistencia técnica.

3.3. Estudios desde el ciclo de inteligencia.

3.4. Cooperacion, representacion, asistencia técnica e intercambio de
informacion.

3.5. Andlisis e informacidn tactica y estratégica.

3.6. Coordinacién para la implementacion de normas, medidas, proyectos y
acciones de prevencion y represion?.

3.7. Informes de investigaciones.

3.8. Documentos especializados, informativos y de acatamiento.

3.9. Estadisticas.

1 En materia de trafico ilicito de drogas, legitimacién de capitales, financiamiento al terrorismo y a la
proliferacion de armas de destruccion masiva, y actividades conexas.
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4. Control y fiscalizacion de precursores quimicos

4.1. Vigilancia del comercio exterior?.

4.2. Otorgamiento de licencias y otras transacciones relacionadas?.

4.3. Cooperacion e intercambio de informacién®.

4.4. Estadisticas e informes sobre el comportamiento del mercado de
precursores, entre otros.

4.5. Inspeccion y fiscalizacién de establecimientos registrados.

4.6. Atencion de denuncias sobre posibles irregularidades en asuntos
vinculados con el comercio de sustancias bajo regulacion.

5. Atencién del consumo de sustancias psicoactivas y prevencion del delito

5.1. Coordinacion, implementacion, seguimiento y evaluacion de politicas,
planes, programas, proyectos y actividades®.

5.2. Asistencia técnica, logistica y financiera para proyectos.

5.3. Asesorias.

5.4. Capacitacion.

5.5. Apoyo y acompafamiento a comunidades y organizaciones sociales.

5.6. Camparias de prevencion.

5.7. Investigaciones y publicaciones formativas e informativas.

5.8. Cooperacion y representacion nacional e internacional.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

2 Refiere a: i) autorizaciéon de importacién, desalmacenaje, exportacion, re-exportacion; e ii)
transito internacional de mercancias controladas.

3 Como: i) inscripciéon de personas naturales o juridicas que operan con productos controlados
(comercio internacional e interno); ii) renovacion de licencias; e iii) gestiones de ampliacion de
cupos e inclusion de nuevos productos en las licencias originalmente otorgadas.

4 Tales como: i) Notificacion previa a la salida del pais de cargamentos de precursores
exportados o re-exportados; ii) respuesta expedita a notificaciones de exportacion emitidas por
otros paises; e iii) atencion de acuerdos, convenios y otros.

® Vinculadas con la promocién de la salud, la prevencién y el tratamiento del consumo de SPA,
asi como la prevencion del delito de tréfico ilicito de drogas y relacionados.
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Il. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION

En este capitulo se incluyen los datos de todas las gestiones presentadas durante

2021, tanto por las personas usuarias externas como internas.
En las siguientes tablas se resume el esfuerzo efectuado en el periodo:

CONSULTAS REGISTRADAS

Tabla 1. Cantidad de consultas registradas por la CSl, 2021

% de
consultas
resueltas

Total Total
recibidas CHIEIES

Detalle de la consulta en forma concreta

Consultas varias sobre tramites y

' |servicios brindados por el ICD. 23 23 100,00%
Solicitud de servicios varios, como
5 inscripcion en venta de bienes, inclusiéon
en cursos, compra de precursores, entre
otros. 7 7 100,00 %
TOTAL 30 30 100,00%
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Durante 2021, ingresaron a la CSl dos inconformidades de usuarios externos, que se resumen seguidamente:

Tabla 2. Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas, 2021

SUBDIMENSION: TRAMITOLOGIA Y GESTION DE PROCESOS

Términos absolutos Términos relativos
No.  Detalle de la inconformidad en Total que %
: que no
forma concreta Shidad Bien o servicio institucional Total Total ~ Totalen 10 % %en . oeron
organizacional recibidas resueltas proceso fueron resueltas proceso
resueltas
resueltas
1 |Gestiones relacionadas con |Unidad 2.1. Venta de bienes
la administracion de bienes | "Recuperacion |decomisados y 2.4. o o o
. . " . . 6 6 0 0 100,00% | 0,00% | 0,00%
incautados. de Activos Devolucién de bienes
decomisados.
TOTAL 6 6 0 0 100,00% | 0,00% | 0,00%

SUBDIMENSION: ATENCION A LA PERSONA USUARIA

Términos absolutos Términos relativos
No.  Detalle de la inconformidad en Total que %
- que no
forma concreta Ur?'dafj Bien o servicio institucional Tf)t_al Total ~ Total en Ho % % en e
organizacional recibidas resueltas proceso fueron resueltas proceso
resueltas
resueltas
1 |No atencion telefénica por |Unidad No aplica. Informacion
parte del personal del ICD. |"Administrativo | general no asociada a
Financiero" un producto 2 2 0 0 100,00% | 0,00% | 0,00%
(Central institucional.
telefonica)
TOTAL 2 2 0 0 100,00% | 0,00% | 0,00%
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SUBDIMENSION: TRAMITOLOGIA Y GESTION DE PROCESOS

Términos absolutos Términos relativos
. : Total que
Detalle de la inconformidad en . % que no
forma concreta U’T'dafj Bien o servicio institucional Total Total ~ Totalen 1o % %en fueron
organizacional recibidas resueltas proceso fueron resueltas proceso
resueltas
resueltas
1 |Atraso en la respuesta Asesoria Legal, |No aplica. Las
institucional ante tramites Direcciéon inconformidades
diversos. General y trataron sobre tramites 3 3 0 0 100,00% | 0,00% | 0,00%
Unidad administrativos
Informatica diversos.
TOTAL 3 3 0 0 100,00% | 0,00% | 0,00%

Fuente: ICD, 2021.

INCONFORMIDADES PRESENTADAS POR USUARIOS INTERNOS

Durante el periodo, la Contraloria no recibi6 inconformidades por parte de personas funcionarias institucionales.
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OTRAS GESTIONES

A continuacion, los requerimientos de personas usuarias catalogadas como otras gestiones, en atencion a la clasificacion

establecida en el articulo 14, inciso 5 de la Ley N°9158, referente a reclamos, denuncias, sugerencias o felicitaciones:

Tabla 3. Otras gestiones presentadas por las personas usuarias externas e internas de la CSl, 2021

Términos absolutos Términos relativos

Tipo de Detalle de la Unidad Bien o Total que
persona gestion en Sub-dimension servicio Total Total Total en no % % en

. organizacional
usuaria  forma concreta

Tipo de
gestion

% que no
fueron
resueltas

institucional = recibidas resueltas proceso fueron | resueltas proceso
resueltas

Reclamo |Externa|Consultas | Tramitologia|No aplica. |No

sobre temas |y gestion de aplica.
no atinentes | procesos
al ambito de
competencia
institucional

2 2 0 0 100% | 0% 0%

Fuente: ICD, 2021.
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[ll. APORTES DE LA CSI A PARTIR DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS EXITOSAS QUE

FOMENTAN LA  PARTICIPACION CIUDADANA Y DESARROLLO DE
METODOLOGIAS PARA FORTALECER LA GESTION CONTRALORA

Como parte de la atencién de los requerimientos que presentan las personas usuarias,

durante 2021, la CSI procedio a:

a o T p

Como

Revisar diariamente el buzon institucional, asi como, el correo de la CSI.

Analizar las gestiones presentadas por las personas usuarias.

Dar apertura a un expediente digital para cada gestion, en caso necesario.

Dar respuesta a las personas usuarias, o0 bien trasladar la gestion a las jefaturas
de la(s) unidad(es) competente(s), para que brinde(n) la atencién requerida.

Dar seguimiento de cada caso, hasta su conclusion.

parte de las acciones de mejora, se llevd un control de registros de

requerimientos, donde se incluy6 a partir del segundo semestre, los tiempos entre el

ingreso de la solicitud y la respuesta inicial dada por la CSI.

Asimismo, se dispuso de un formulario web en la pagina institucional del ICD, con la

finalidad de acercar y facilitar al usuario el contacto con la contraloria.

Por otro lado, se evalué el grado de satisfaccién de las personas usuarias externas que

acceden a los servicios que ofrece la Unidad “Registros y Consultas” (URC) del ICD,

para este fin, se desarrollaron las siguientes actividades:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)

Identificacion de los parametros a evaluar.

Elaboracion del instrumento a aplicar.

Validacion del instrumento.

Realizacion de ajustes y preparacion de la version final del instrumento.
Aprobacién por parte de la DG.

Aplicacion del instrumento.

Compilacion, procesamiento, sistematizacion y analisis de la informacién.
Elaboracion y entrega formal de resultados a la URC y a la DG del ICD, asi como
a la STSNCS del MIDEPLAN.

10
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El instrumento se aplico de manera digital mediante la plataforma Google Forms, lo que
facilito, a pesar de las medidas sanitarias de distanciamiento, que 26 personas usuarias
del 13 al 18 de octubre de 2021 cumplimentaran la encuesta en tiempo y forma.

Sumado a este esfuerzo, destaca la virtualizacion de los servicios institucionales de cara
a la crisis sanitaria producto de la pandemia por COVID-19. Durante 2021, se
implement6 una aplicaciéon movil que facilitaba el intercambio de informacién en tiempo
real tanto a personas usuarias internas como externas, haciendo uso de la central
telefénica e internet. Desde la Contraloria y, por diversos medios, se insté a los

funcionarios a hacer uso de esta, a favor de la calidad del servicio ofrecido.

IV. PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CSI

Entre las principales necesidades que presenta la CSl, destacan:

a. preservar la independencia funcional que deben gozar la Contraloria, en atencion a lo
estipulado por Ley; es decir, que la CSI deje de ser una funcién recargada en la
Unidad de Planificacion Institucional del ICD, ya que, desde ahi, la misma se

convierte en juez y parte de la gestién institucional;

b. disponer de recursos humanos, presupuestarios, fisicos, tecnolégicos y materiales

propios, para el sano ejercicio de sus funciones; y

c. actualizacion formativa en metodologias para involucrar activamente a las personas

usuarias en la mejora continua de los productos institucionales.

Desde luego, los dos primeros puntos estan condicionados tanto a las posibilidades
presupuestarias, como a las restricciones impuestas a nivel de sector publico para la
apertura de plazas, sin embargo, se resalta la importancia de que se constituya una CSI
con total independencia funcional y con personal que pueda estar dedicado al 100% al
desarrollo de tan importantes funciones para la mejora continua y la eficiencia

institucional.

11
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V. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

Como parte de los resultados y tras la aplicacion de la “Encuesta de satisfaccion y
percepcion de los usuarios internos sobre los servicios de la URC 2021”, sobresalen las
siguientes oportunidades de mejora:

1. Que el uso del servicio sea mas facil y que se consulte en linea de una vez.

2. Acortar los tiempos de respuesta, ya sea introduciendo mejoras al proceso
de busqueda analitica y compilacién de datos, o bien, incrementando la
cantidad de funcionarios que atienden las consultas.

3. Incluir més fuentes de informacion.

Verificacion de la informacion.

5. En el caso de envio de Informes policiales, se recomienda realizar
intercambio de informacion para ampliar los datos en cada expediente

Fuente: ICD, 2021.

>

VI. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

Durante el periodo, solo se emiti6 una recomendacion a las autoridades superiores del
ICD, la cual fue acogida en tiempo y forma. Dicha recomendacién se vinculaba con la
atencion que a través de la central telefonica, se debia ofrecer a las personas usuarias
internas y externas, dada la coyuntura institucional derivada de la crisis sanitaria por
COVID-19.

Toda gestion ingresada en el periodo recibié por parte de la Contraloria el debido
seguimiento, y se instd a la instancia competente para su atencién, a que diera
respuesta oportuna al requerimiento de la persona usuaria. En aquellas situaciones en
donde se considerd que la respuesta no era suficiente como para cerrar el caso, se insto
funcionario(a) correspondiente, a que ampliara la respuesta, en su momento emitida, a la
persona usuaria. En todos los casos, se obtuvo rapida y satisfactoria reaccion por parte

de las unidades y funcionarios involucrados.

Dado que se presentaron varias inconformidades sobre el proceso de disposicion de
bienes (subastas), se recomendé a la jefatura de la Unidad “Recuperacion de Activos”,

en aras de la mejora continua y con la finalidad de ofrecer una mejor experiencia a la

12
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persona usuaria, que aplicaran cambios en el formato de presentacion de fechas de
invitacion a remates, para reducir casos donde el usuario expresa sentirse “excluido” de
los remates. Por lo tanto, se recomendd mayor claridad sobre las fechas originales, las
cancelaciones efectuadas y las nuevas fechas programadas, donde se pueda seguir el
hilo a los cambios, y que la persona usuaria no vaya a caer en error pensando que la

actividad o invitacion no se efectuo o se le excluyo.

Asimismo, una vez mas se reitera la necesidad de separar la CSlI de la Unidad

"Planificacion Institucional” a fin de cumplir con lo que reza en la normativa vigente.

Finalmente, en atencion a las disconformidades referentes a atencién a las usuarias, asi
como a los hallazgos del “Informe de resultados de la encuesta de satisfaccion y

percepcion de los usuarios sobre los servicios de la Unidad ‘Registros y Consultas’,

20217, se recomienda a las autoridades del ICD, lo siguiente:

A la URC, continuar con la calidad del servicio
que presta y considerar la incorporacion de las
observaciones realizadas por las personas
usuarias, descritas en el “Informe de
resultados de la encuesta de satisfaccion y
percepcion de los usuarios sobre los servicios
de la Unidad ‘Registros y Consultas’ - 2021”,
asi como a mantener un seguimiento periodico
del nivel de satisfaccion de su poblacién
usuaria y de la mejora continua de sus
procesos y procedimientos.

A la DG, se le insta a dar seguimiento de las
acciones emprendidas por la URC para
mejorar el servicio ofrecido a las personas
usuarias de esta unidad.

A la DG, se le insta a velar porque las
personas funcionarias hagan uso de las
herramientas tecnoldgicas que faciliten a la
ciudadania y personas usuarias en general a
comunicarse por multiples vias (multicanal).

Emision de datos = Unidad
certificados de “‘Registros y
personas fisicas = Consultas”.
y juridicas.

Emision de datos | pireccion
certificados de General.
personas fisicas

y juridicas.

La totalidad de Direccién
productos General.

institucionales

Tramitologia y
gestion de
procesos

Tramitologia y
gestion de
procesos

Atencion a la
persona
usuaria.

13
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VIl RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

Se considera necesario que la Secretaria Técnica de MIDEPLAN continte con el trabajo
de asesoria personalizada que a la fecha desarrolla, el cual considera las
particularidades propias de cada entidad. Asimismo, se invita a conservar la
comunicacion fluida y efectiva con cada contralor (a) de servicios y a facilitar procesos de
actualizacion profesional atinentes, asi como herramientas para la mejora continua de

los bienes y servicios.
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