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1. Contexto de la institución
El Fondo Nacional de Financiamiento Forestal (FONAFIFO), es una institución pública autónoma, que  opera como un ente gubernamental descentralizado del sector ambiente,  es un órgano de desconcentración máxima dentro de la estructura del Ministerio de Ambiente y Energía (MINAE), el cual a partir del año 2009 adquiere la figura de entidad estatal  por causa de un pronunciamiento de la Contraloría General de la República.
De acuerdo  con lo señalado en  la Ley Forestal N° 7575, artículo 46, se establece al FONAFIFO como la organización del Estado encargada de promover la conservación y manejo de bosque, los procesos de reforestación, promoción de sistemas agroforestales, recuperación de áreas denudadas entre otros, mediante el financiamiento de pequeños y medianos productores, también siendo responsable de la captación de recursos para el Programa de Pago de Servicios Ambientales (PSA) como un  pilar que impulsa la preservación de los recursos naturales reconociendo de manera económica los servicios que brindan los bosques., adicionando además la labor de fomento forestal que se cumple mediante el otorgamiento de créditos para el financiamiento de proyectos asociados al sector.

Para el  cumplimiento de la Ley Forestal en el artículo antes mencionado, así como en el subsiguiente,  la institución está conformada  por  los aportes financieros recibidos del Estado, donaciones, créditos de organismos internacionales, captaciones y productos financieros obtenidos por créditos  e inversiones realizadas, así mismo se encuentra en constante búsqueda de mecanismos que permitan proveer recursos para fomentar el Pago de Servicios Ambientales. 

En este contexto y con el fin de garantizar la eficacia institucional a la luz de las necesidades de nuestros usuarios la Contraloría de Servicios del FONAFIFO, viene a ser una aliada que vela por la prestación adecuada y oportuna de los servicios,  y se creó con el propósito de cumplir tres objetivos importantes:
· Impulsar mecanismos de participación a través de los cuáles los usuarios de FONAFIFO puedan ejercer su derecho de petición o consulta respecto a la calidad, oportunidad y forma de atención en que la institución ofrece sus servicios.

· Brindar información que oriente y optimice el contacto de los usuarios con la institución.
· Promover el mejoramiento continuo,  para mantener la buena imagen de la Institución en la prestación de los servicios,  mediante la atención y resolución de quejas, denuncias o reclamos presentados por los usuarios externos e internos, en los plazos establecidos por el ordenamiento jurídico. 
2. Marco Estratégico Institucional
2.1 Principios Institucionales

Los principios institucionales  son los lineamientos por medio de los cuales se ponen en práctica los valores. Se utilizan para juzgar el comportamiento de los miembros de la institución y facilitan la toma de decisiones. 

Bajo ese entendido nuestros principios son:

· Ética: El comportamiento de nuestros colaboradores se enmarca dentro de principios de honestidad, integridad, transparencia, justicia, igualdad y respeto a la Ley. 

· Talento humano: El talento humano es nuestro patrimonio fundamental. Por eso realizamos un esfuerzo permanente para brindar a nuestros colaboradores oportunidades de desarrollo y crecimiento, en un ambiente agradable y con un salario justo. 

· Responsabilidad social: Como representantes de la institución y ciudadanos responsables, desarrollamos y respaldamos iniciativas relacionadas con el bienestar nacional y de la sociedad en general, y apoyamos el esfuerzo por conservar el medio ambiente.
2.2 Valores Institucionales

En una organización, los valores son el marco del comportamiento que deben tener sus miembros y dependen de la naturaleza de la organización, su razón de ser; del propósito para el cual fue creada, de sus objetivos y su proyección en el futuro (su visión) por lo que deberían inspirar las actitudes y acciones necesarias para lograr esos objetivos.

El esquema de valores de FONAFIFO, se ha organizado en tres grupos, a saber valores: pragmáticos, éticos y de desarrollo.

2.2.1 Valores pragmáticos: son aquellos que nos indican el cómo actuamos y son los siguientes:

· Planificación: Todas y cada una de las acciones de nuestro equipo de trabajo se orientan al cumplimiento de metas y objetivos, esto nos permite trabajar de forma planificada y ordenada.

· Sostenibilidad: Todas y cada uno de nuestros programas deben perdurar para beneficio del país, por eso,  la sostenibilidad de los mismos es un pilar fundamental para el logro de objetivos.

· Compromiso: El trabajo en equipo, la lealtad y transparencia son características indispensables de nuestros colaboradores. Este es nuestro compromiso básico con la institución.

2.2.2 Valores éticos: son aquellos que indican cómo sentimos y entre ellos tenemos:

· Compromiso Social: Nuestro equipo de trabajo por su naturaleza y sensibilidad tiene muy claro que la conservación y protección del medio ambiente conlleva una mejor calidad de vida, por eso se esfuerza todos los días en que los diferentes programas de la organización se orienten hacia ese compromiso social.

· Lealtad: Los colaboradores son leales a sus principios éticos y morales, por ende son leales consigo mismos, con sus compañeros, con la organización y el compromiso que tiene el FONAFIFO con el país.

· Honestidad: Está  presente en el equipo de trabajo de FONAFIFO un alto grado de honestidad, lo que permite transparencia en todas sus actuaciones y un trato justo y equitativo con clientes, proveedores y compañeros de trabajo.

2.2.3 Valores de desarrollo: son aquellos que nos permiten desarrollarnos y crecer:

· Comunicación: Para FONAFIFO y su equipo de trabajo, la comunicación asertiva es un reto que se enfrenta todos y cada uno de los días, esta comunicación está presente tanto al interno como al externo de la organización y trasciende fronteras por eso existe un compromiso con su oportunidad y calidad.
· Innovación: En estos tiempos de cambio vertiginosos, los colaboradores de FONAFIFO se preocupan por crear productos y servicios novedosos que no sólo llenen las expectativas de sus clientes, si no que vayan más allá logrando así su reconocimiento en el mercado local e internacional.
· Equipo: El trabajo en equipo es un pilar fundamental en el quehacer de FONAFIFO; esto permite tener un compromiso compartido con ideas, problemas valores y metas, logrando así una mayor y mejor unidad y equilibrio para la toma de decisiones.
Misión 

Somos una entidad pública encargada de financiar a pequeños y medianos productores  de bienes y servicios forestales, gestionando y administrando los recursos financieros de origen nacional e internacional para apoyar el desarrollo del sector forestal.

Visión 

Ser la entidad líder a nivel nacional con proyección internacional, en el diseño, ejecución y consolidación de mecanismos de fomento innovadores que promuevan el desarrollo de actividades forestales. 
3. Objetivos Estratégicos Institucionales:
· Financiar a productores forestales mediante la consolidación e innovación de mecanismos de fomento que contribuyan a la conservación y producción de los bienes y servicios.

· Propiciar la sostenibilidad de los programas sustantivos que brinda FONAFIFO, mediante una estrategia de corto, mediano y largo plazo que permita la atracción de recursos financieros de fuentes nacionales e internacionales.

· Mejorar la prestación de los servicios que ofrece el FONAFIFO a sus clientes, por medio de un cambio tecnológico integral, que brinde facilidades de interacción, acceso y oportunidad.
4. Áreas Estratégicas 

Las áreas estratégicas se han definido para cada uno de los objetivos estratégicos institucionales, estas orientan el quehacer de la organización para el cumplimiento de su labor dada por ley. 

Además, enmarcan las relaciones internas e interinstitucionales que Fonafifo tiene, para realizar la tarea encomendada y alcanzar la maximización de los resultados, esto, a partir de una visión de largo plazo, que incluye todos los compromisos  asumidos para con el desarrollo del sector forestal y también aquellas acciones que posicionan la labor institucional para el mejoramiento del financiamiento al sector forestal en general. 
4.1 Financiamiento
Esta área se refiere a todas las acciones vinculadas al suministro de recursos financieros para pequeños tenedores de tierra con vocación forestal, principalmente para aumentar la cobertura boscosa del país y mejorar las posibilidades de producir madera de manera sostenible. 

Estratégicamente, el financiamiento ubica a Fonafifo como una institución líder a nivel nacional e  internacional con el Programa Pago de Servicios Ambientales,  mediante el cual se incentiva al productor para mantener el recurso forestal y maximizar la capacidad de captura de carbono para su futura comercialización en el mercado nacional e internacional. 

Por otro lado, la institución ofrece la oportunidad de financiar una variedad de proyectos productivos en el sector forestal, que permiten la diversificación en las economías locales y promocionar a la madera como un recurso comercial completamente sostenible; los créditos forestales impulsan esto y potencian el crecimiento del sector desde diferentes perspectivas del uso del suelo. 

Así las líneas estratégicas de esta área son: 

· Créditos Forestales. Esta línea estratégica, apunta al fortalecimiento del sector forestal mediante el financiamiento a proyectos productivos que se centran en la madera como producto sostenible por excelencia. Lo anterior, sumado a estrategias de diversificación de uso del suelo que permitan un manejo integral de finca y el objetivo final de mantener cobertura forestal en el territorio nacional a través de la reforestación.

· Pago de Servicios Ambientales. Está orientada al fortalecimiento del Programa Pago por Servicios Ambientales (PPSA), mediante la revisión de los procesos internos y externos que median el programa y en la prospección de revisiones de tipo normativo y monitoreo de fincas que optimicen los resultados obtenidos hasta el momento. 
4.2 Sostenibilidad 

La sostenibilidad financiera de los diversos proyectos institucionales, se convierte en uno de los pilares estratégicos, por la necesidad de contar con un modelo de soporte financiero que coadyuve a cumplir con los objetivos institucionales, en cuanto este modelo minimice el riesgo de no contar con los recursos necesarios para los compromisos de financiamiento al desarrollo forestal y a proyectos específicos de promoción de rediseño del paisaje. 

Esta área, advierte sobre la importancia para la institución de contar con ingresos adicionales  a la trasferencia por concepto de impuesto a los combustibles, que se constituya en un flujo constante, tanto por la naturaleza misma de la organización como por la importancia que revisten los servicios ambientales y la promoción de la producción de madera en este momento en el país. 

Las líneas estratégicas de esta área son:

· Comercialización de Servicios Ambientales. La captación de recursos financieros adicionales es una línea estratégica vinculante para la sostenibilidad de la operación  institucional, en cuanto cumple con las tareas de posicionamiento institucional y de creación y promoción de productos innovadores devenidos de los servicios ambientales. 

· Mecanismos para la administración de recursos adicionales. Procurar, fortalecer y diversificar mecanismos para el financiamiento de las acciones relevantes de la institución, que adicionen recursos que puedan ofrecer continuidad y sostenibilidad a la operación y a proyectos especiales en el mediano y largo plazo. 

· Convenios interinstitucionales. Una visión integradora del paisaje de finca, implica un  esfuerzo importante de coordinación, delimitación de competencias, trabajo en equipo y alianzas con otras instituciones del sector, incluso más allá del forestal;  que posibiliten la capacitación a los pequeños productores y fortalezcan las acciones tendientes a la recuperación de bosque con el uso sostenible del suelo. 

4.3 Gestión Institucional 
Como área estratégica, la gestión institucional se concentra en la optimización de los procesos institucionales de apoyo para lograr la misión y visión institucionales. 

La gestión institucional, es vista como un pilar estratégico en cuanto permite, mejorar la relación con beneficiarios e interacción interinstitucional para brindar un mejor servicio y cumplir con las metas institucionales de manera eficiente y eficaz. 

Las líneas estratégicas sobre las cuales se desarrollará la gestión institucional son: 

· Mejora tecnológica. La implementación de sistemas ágiles para la gestión de la información, la optimización de los procesos y la alineación de los servicios de tecnologías de la información con las necesidades institucionales. 

· Cumplimiento de normativa. Es indispensable contar con acciones dirigidas al cumplimento del marco normativo público, con la intención de contar con innovaciones en la operación que no lesionen la jurisprudencia y esta misma sea auxiliar de un gestión institucional sólida.  

· Sistema de Gestión Institucional. Contar con un sistema integrado de gestión institucional, que involucre a todas las unidades funcionales, se hace necesario para lograr contundencia en las acciones y  programas  cuyo desempeño nos ha permitido mantener el liderazgo en el sector forestal. 

5. Datos del Jerarca Institucional

Nombre completo: 
Jorge Mario Rodríguez Zúñiga

Correo Electrónico: JRodriguez@fonafifo.go.cr
Profesión:  

Ingeniero Agrónomo con Licenciatura en Fitotecnia.
Teléfono: 

2545-3502
Fax:


2235-4803

6. Datos del Contralor de Servicios

Nombre completo:
Krisley Dayan Zamora Chaverri

Correo electrónico: 
Kzamora@fonafifo.go.cr
Profesión:

Licenciatura en Dirección de Empresas

Teléfono:

2545-3510
Fax:


2545-3510
	Grado Académico:
	Diplomado  (   )
	Bachillerato     (   )
	Licenciatura   ( X ) 
	Post-Grado               (   )

	
	Otro(indique) ____________________________________________

	Puesto:
	Profesional de Servicio Civil 2____________________

	Tipo de nombramiento: 
	                        Propiedad ( X )
	                                Interino (   )
	
	

	Fecha de nombramiento:
	1° de setiembre del 2014
	Según oficio DG-CS-OF-003-2014, de fecha 26 de setiembre del 2014.
	
	

	Desempeño en el cargo:
	Sin recargo ( X )
	Con recargo (   )
	
	

	Tiempo en el cargo
	   1   Año
	   5   Meses
	
	


7. Datos de la Contraloría de Servicios:
Dirección: 

San José, San Vicente de Moravia, del Mall Plaza Lincoln 200 metros oeste, 100 metros sur y 200 metros oeste, contiguo a la Sinfónica Nacional.
Ubicación Física: 
Edificio IFAM, primer piso.

Horario: 

Lunes a viernes de 7:00 am  a 3:00 pm

Correo electrónico:
contraloría@fonafifo.go.cr o contraloriafonafifo@gmail.com 

Teléfono:

2545-3510
Fax:


2545-3510
8. Recursos

8.1 Recursos Presupuestarios:

Cuenta la Contraloría de Servicios con los recursos presupuestarios asignados para el cumplimiento de sus funciones 

	Si  ( x ) 
	Indique el Monto: 754.900

	No (   )
	


8.2 Recursos físicos, tecnológicos, materiales y equipo (si cuenta con alguno de los recursos físicos favor marcar la casilla e indicar la cantidad):

	Recursos físicos
	Si
	No
	Cantidad*

	Cuenta con su propio espacio físico (oficina)
	X
	
	

	Cuenta con espacio físico adecuado
	X
	
	

	Cuenta con fax
	X
	
	1

	Cuenta con teléfono
	X
	
	1

	Cuenta con línea telefónica propia
	X
	
	1

	Cuenta con computadora
	X
	
	1

	Cuenta con impresora
	X
	
	1

	Cuenta con fotocopiadora
	X
	
	1

	Cuenta con materiales de oficina necesarios (papelería y otros)
	X
	
	

	Cuenta con acceso a Internet
	X
	
	

	Cuenta con Scanner
	X
	
	1

	Cuenta con Cámara
	
	
	1

	Cuenta con Computadora portátil (laptop)
	X
	
	1

	Cuenta con Proyector (video beam)
	X
	
	1

	Cuenta con Grabadora
	
	X
	

	Cuenta con Pantalla
	
	X
	

	Cuenta con Pizarras
	X
	
	1

	Otros, indique (vehículo, guillotina, empastadora etc.): Vehículo Oficial asignado a la Dirección General, el cual es facilitado a la Contraloría de Servicios para cumplir funciones propias del cargo, la institución cuenta con guillotina y empastadora, cabe destacar que algunos de los recursos señalados no pertenecen propiamente  a la Contraloría, ya que son para uso institucional, como el video beam y  fotocopiadora, 


*Las casillas de color gris no deben contener números.  

 8.3 Normativa:

Posee la Contraloría de Servicios un reglamento interno de funcionamiento   

      Si ( x  )       No (  )

Indicar fecha de emisión: ___01 de setiembre de 2015___
Observaciones (en caso de presentar observaciones respecto a este punto, favor realizarlas en este espacio).

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________
8.4  Metodología

8.4.1 Indique los canales que utiliza la Contraloría de Servicios para informar y orientar a los usuarios de los servicios que presta la institución. Estos canales deben referirse a los que la Contraloría de Servicios se propuso a utilizar de acuerdo al Plan Anual de Trabajo elaborado para el periodo respectivo y enviado a la Secretaría Técnica del Sistema Nacional de Contraloría de Servicios:
	(   )
	Pizarras

	(   )
	Panfletos o Brochures

	( x )
	Afiches o Circulares

	(   )
	Televisión

	(   )
	Radio

	(   )
	Periódicos

	( x )
	Página web

	(   )
	Mensaje de texto al celular

	( x )
	Correos electrónicos 

	( x )
	Feria de Contraloría de Servicios

	( x ) 
	Atención directa a los usuarios

	( x )
	Diferentes espacios de participación ciudadana (foros, asambleas, ferias, focus group entre otros)

	( x )
	Reuniones personales y colectivas

	(   )
	Banner publicitario

	( X)
	Otros, indique: Redes Sociales como Facebook 


8.4.2 Indique los instrumentos que utiliza la Contraloría de Servicios para conocer la percepción que tienen los usuarios (internos y externos) sobre los servicios/productos que brinda la institución. Estos instrumentos deben referirse a los que la Contraloría de Servicios se propuso a utilizar de acuerdo al Plan Anual de Trabajo elaborado para el periodo respectivo y enviado a la Secretaría Técnica del Sistema Nacional de Contraloría de Servicios:

	(   )
	Cuestionarios con entrevistador

	(   )
	Cuestionarios auto administrados

	(   )
	Cuestionarios telefónicos

	(X )
	Encuestas de opinión y de satisfacción del servicio

	(   )
	Entrevistas colectivas

	(   )
	Cliente incógnito

	(X )
	Buzón de Sugerencias

	(  x)
	Cuestionarios en la página web 

	(   )
	Foros virtuales (Blogs)

	(   )
	Correo especial para personas con alguna discapacidad 

	(   )
	Sistema de control de inconformidades

	(x )
	Sesiones de trabajo, focus group y auditorias de servicios

	(   )
	Observación participante (retroalimentación con los funcionarios) 

	(   )
	Otros, indique: Las sesiones de trabajo se programan con las distintas organizaciones tramitadoras del PPSA para conversar con regentes forestales y beneficiarios respecto a su opinión sobre los servicios y las oportunidades de mejora del programa 


8.4.3 Utilizando el organigrama de la institución, ¿Considera usted que la ubicación dentro de la estructura organizativa es la adecuada para lograr la excelencia en la prestación de los servicios (Unidad staff, Unidad operativa, etc.)?, explique. Anexar el organigrama institucional.

La Contraloría de Servicios es una instancia totalmente independiente de cualquier otra área de la institución a la que pertenece, tanto desde el punto de vista funcional como de estructura organizacional y de puestos, constituyéndose como una unidad de staff por cuanto tiene la función de apoyar, complementar, guiar o asesorar a los jerarcas o encargados de tomar las decisiones, de forma tal que se incremente la eficacia y eficiencia en el logro de los objetivos organizacionales.
En el caso del Fonafifo esta contraloría se ubica correctamente como órgano staff de la Junta Directiva a la cual tiene acceso fluido y depende operativamente de la Direccion general y jefatura de Planificación funcionando ambos como figuras de respaldo que facilitan el logro de los objetivos de la Contraloría 
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8.4.4 Indique cuales son las principales necesidades que tiene la Contraloría de Servicios para llevar a cabo su labor de mejor manera. (Ejemplo: respaldo de los jerarcas, capacitación al personal actual, personal adicional, aprobación de plazas, cambio en el perfil profesional de los funcionarios, aprobación de normativas, presupuesto propio, etc.)

a. Capacitación en temas  atinentes a normativa como Ley 8220, Desarrollo de instrumentos de percepción sobre la calidad de los servicios.
b. Espacio físico idóneo  para la atención de denuncias o quejas de forma personal y confidencial, pues en estos caso se utilizan las salas de sesiones del Fonafifo según disponibilidad.
c. Contar con al menos un funcionario adicional en cumplimiento del Art. 17 de la Ley N° 9158, de manera que pueda darse un enfoque más personalizado a las funciones y proyectos de la Contraloría de Servicios.
d. ___________________________________________________________________________
e. ___________________________________________________________________________
f. ___________________________________________________________________________
g. ___________________________________________________________________________
h. ___________________________________________________________________________
i. ___________________________________________________________________________
En caso de indicar que existen necesidades de capacitación, especificar los temas o áreas específicos en que se requiere.  

Capacitación o charla sobre el cumplimiento de la Ley N° 8220 Protección al ciudadano del exceso de requisitos y trámites  administrativos.
Capacitación para la atención de clientes o usuarios difíciles._____________________________
Capacitación o guía para la elaboración de Catálogo de Servicios._________________________
Capacitación en Ley de Administración Pública.________________________________________
Capacitación o respecto a la Ley Sobre el Derecho de Petición.__________________________ 
9. Deficiencias institucionales 

Se debe de indicar en forma resumida y concreta qué tipo de inconveniencias presenta la institución para prestar el servicio. Las acciones estratégicas planteadas deben coincidir con las propuestas de los objetivos establecidos en el Plan Anual de Trabajo del periodo correspondiente.
	Deficiencia institucional
	Acciones emprendidas

	1. Es necesario que la institución realice una revisión de sus trámites y procesos institucionales para elaborar el catálogo de trámites institucional 
	La institución para el año 2015 conformó la Comisión de Mejora Regulatoria y se encuentra trabajando en el proceso de conformación del Catálogo de Trámites Institucional, iniciando con el levantamiento del Inventario de Procesos institucionales para luego revisar sus oportunidades de  simplificación 

	2. Disponibilidad de ayudas técnicas para usuarios con discapacidad.
	La Comisión Institucional sobre Discapacidad, durante el año 2015 procedió a elaborar un Plan el cual contempló acciones tendientes a procurar que todas las personas disfruten de iguales oportunidades  de acceso y participación a los diferentes servicios que brinda el Fonafifo, dentro de las cuáles la elaboración de material informativo de nuestros programas sustantivos en braile, además se adquirieron lupas y una silla de ruedas.

En cuanto a instalaciones se obtuvo  la autorización por parte del IFAM para la instalación de pasamanos para las escaleras de entrada y barras metálicas para los servicios sanitarios.

	3. Solicitud de documentos físicos, existiendo la posibilidad de accesar a bases de datos de instituciones como el Registro Nacional, Municipalidades, entre otros generando una cultura digital y cero papel.
	El Fonafifo está realizando esfuerzos por cumplir con los requerimientos necesarios para crear convenios con estas instituciones de manera que pueda tenerse acceso a sus bases de datos, y facilitar el trámite para los usuarios del Programa de Pago de Servicios Ambientales. Para ello la institución está desarrollando el Proyecto de Automatización Institucional, mediante el cual se prevé crear un enlace para la obtención y verificación de la información necesaria para el ingreso al Programa de PSA.

	4. Uso de medios de comunicación obsoletos como el fax, existiendo medios electrónicos más rápidos, constante y eficientes como el correo electrónico.
	Con el desarrollo de la nueva plataforma tecnológica SIPSA, se pretende que beneficiarios y organizaciones puedan ser notificados por medio electrónico, de manera automática. Pues al respecto  el Director de Servicios Ambientales indicó que de forma manual, las compañeras del Departamento de Gestión de Servicios Ambientales escanean los oficios y en el tanto el beneficiario haya proporcionado un correo electrónico remiten la notificación .


10. Estadísticas de resultados de gestión

Estos datos deben referirse al período que cubre el informe. No se deben desglosar cada uno de los casos atendidos, sino los totales del período. En este apartado se incluyen los datos de las principales consultas e inconformidades presentadas tanto por usuarios internos como externos, así como las principales unidades de la organización que originan dichas inconformidades. La información correspondiente a estas estadísticas, se debe llenar con base en el archivo de Excel respectivo, el cual se adjunta. 

Nota: Favor eliminar las filas que no se utilizan en las diferentes tablas, con el fin de no generar datos erróneos en el gráfico. 
11. Aspectos a mejorar

De acuerdo con la información recabada sobre la percepción de los usuarios, resuma de forma breve los principales aspectos que deben ser mejorados en la prestación de los servicios o productos institucionales. 

1) Prevención con los retrasos de la publicación del decreto que rige el PSA, lo que afecta directamente el Proceso de PSA.
2) El procedimiento para el ingreso al Programa de PSA debe  ser continuamente  optimizado,a partir de aspectos como la revisión del manual, divulgación de procedimientos, identificación de cuellos de botella durante el macroproceso, aplicación de controles para garantizar el cumplimiento de requisitos y verificaciones en campo..

3) Disponibilidad de material de apoyo para usuarios con discapacidad, así como una cultura de sensibilidad hacia este tipo de usuarios 
4) La institución valorar la implementación de otros mecanismos para comunicar el avance de sus gestiones a los usuarios, incorporando entre ella el correo electrónico. Y mejorando los servicios de consulta vía web
5) Mayor  supervisión y monitoreo por parte de los superiores  de los funcionarios que prestan servicios  con el fin de promover buenas prácticas según el manual de atención y servicio al usuario procurando no sólo la calidad en los servicios si no que se brinde un trato cordial y apropiado para los usuarios.
6) Fomentar de manera periódica el trato cordial y amable en la prestación del servicio al personal de atención y servicio al usuario.
12. Recomendación a las autoridades superiores

De acuerdo con información proveniente de los usuarios sobre los servicios/productos institucionales indique:
i. ¿Cuáles han sido las recomendaciones que la Contraloría de Servicios ha presentado a las autoridades superiores de la institución, para mejorar la prestación de los servicios/productos institucionales?

ii. ¿Cuáles de estas recomendaciones han sido implementadas por la institución? Debe indicar las acciones concretas realizadas.

iii. ¿Cuáles de estas recomendaciones no han sido implementadas? Debe indicar los motivos por los cuales no se han realizado 

La información anterior debe presentarse en el siguiente cuadro y para cada recomendación emitida se debe indicar la acción realizada.
Recomendaciones Emitidas durante el año 2015

	N° Gestión
	Usuario que origina la recomendación
	Ente que emite la recomendación
	Recomendación emitida
	Medio por el cual se emitió
	Área competente para ejecutar la recomendación
	Fecha de emisión
	Cumplimiento a la Fecha
	Estado

	007-2014
	Ing. Pablo Mario Ramírez Castro, Ing. Roberto Salas Guevara, Ing. Henry Rojas Barrantes, Sr. David Javier Bonloy Osorio, Sra. Gloria Pazos Rey y el Sr. Rodrigo Víquez Jiménez
	Licda. Krisley Zamora, Contralora de Servicios 
	Considerando las limitaciones de espacio de la Oficina Regional Caribe situada en Pococí se recomiendo el retiro de mobiliario asignado al personal técnico, así como cualquier otro activo que no se esté utilizando o no sea necesario.
	Según el procedimiento establecido se notificó por oficio a los gestionantes y se envió copia por correo al Ing. Oscar Sánchez Cháves Director de Servicios Ambientales y a la Ing. Vivian Chacón Quirós responsable de los temas de Salud y Seguridad Ocupacional, así mismo a la Licda. Wilma Angulo Mora, Jefa del Departamento Administrativo.
	Unidad de Proveeduría,
Unidad de Archivo y Jefe de la Oficina Regional 
	16/12/2014
	El Departamento Administrativo realizó una gira de inspección a dicha Oficina Regional el día 02 de setiembre del 2015 y presentó los informes DA-USO-INF-003-2015 emitido por la Unidad de Salud Ocupacional y DA-UA-INF-019-2015 emitido por la Unidad de Salud Archivo en donde se suscriben las acciones emprendidas cumpliendo con las recomendaciones y disposiciones emitidas por la Contraloría de Servicios.
	Cumple

	
	
	Licda. Krisley Zamora, Contralora de Servicios 
	Reacomodar aquellos activos que si se utilicen o necesiten para el funcionamiento normal de la oficina, procurando mayor espacio y comodidad para los usuarios que visitan dicho recinto.
	
	
	
	
	Cumple

	
	
	Licda. Krisley Zamora, Contralora de Servicios 
	Inspección de los archivos presentes en la Oficina Regional de Pococí para verificar su estado y uso eficiente de los mismos, así como proceder con el retiro de aquellos que estén en mal estado, o que su espacio esté subutilizado 
	
	
	
	
	Cumple

	008-2014
	Marielos Santamaría
	Usuario con visto bueno de la Contraloría de Servicios
	Considerando las dificultades de acceso a Oficinas Centrales que tienen algunos beneficiarios de zonas lejanas se recomienda que cuando el Jefe de la Oficina Regional de San José 01 o 02 deban visitar cooperativas como Coopeagri o Centros Agrícolas Cantonales entre otros,  pueda convocarse a varios beneficiarios que cumplan requisitos para realizar la firma de  documentación correspondiente al PSA, en dichos recintos.
	Correo electrónico al Ing. Oscar Sánchez, Director de Servicios Ambientales, 
y de forma verbal a los Ing. Carlos Méndez, Jefe Oficina Regional San José Oriental y Alex Calvo Góngora, Jefe de la Oficina Regional San José Occidental.
	Oficinas Regionales San José 01 y San José 02
	29/09/2014
	EL Ing. Carlos Méndez y el Ing. Alex Calvo informan que al día de hoy cuando coinciden las fechas de giras llevan la documentación  de manera que las personas puedan  aprovechar e ir a firmar en las organizaciones, así mismo se valora en casos especiales como adultos mayores o personas con discapacidad de manera que pueda ir a tomárseles la firma.
	Cumple

	016-2015
	Gerardo Chinchilla
	Usuario con visto bueno de la Contraloría de Servicios
	A raíz de una consulta efectuada en el sitio web del Fonafifo, el señor Chinchilla por medio del buzón de sugerencias sugirió que se mantuviera actualizada la información con respecto a los nombres de los miembros de Junta Directiva
	Se le comenta a la compañera Johana Gamboa secretaria de la Dirección General, quien indica que la información si se actualiza, y que ella es la persona encargada indicar a la Unidad de Informática para que lo realice.
	Dirección General (Johana Gamboa y Unidad de Informática)
	01/07/2015
	Recientemente hubo cambio en los miembros de Junta Directiva y la compañera Gamboa ya procedió a solicitar y posteriormente revisar que  dicha información fuese actualizada en la página web.
	Cumple

	027-2015
	José Marco Campos Duarte 
	Usuario con visto bueno de la Contraloría de Servicios
	Por causa de dificultades para consultar vía web el estado de su contrato de PSA, el señor Campos sugirió que al momento que el beneficiario realice una consulta, en letras pequeñas se indique que se utilicen guiones al ingresar la cédula.
	Se le remitió correo al señor Bayardo Reyes el día 14 de mayo indicándole la sugerencia.
	Unidad de Informática
	14/05/2015
	El Lic. Bayardo Reyes indica que dado que el sistema de consulta conocido como SIAP, data de varios años atrás y debido a múltiples ajustes ya no es flexible para efectuar cambios, la recomendación será acogida durante el desarrollo de la nueva plataforma tecnológica en la que se trabaja a la fecha
	Cumple 

Se comprobó que  a la fecha los usuarios pueden realizar consultas por medio SIPSA, sin que en donde claramente se especifica el patrón de digitación que se debe seguir 

	029-2015
	Sergio (no indica apellido)
	Usuario con visto bueno de la Contraloría de Servicios
	 El señor Sergio de Agricenter S.A.  solicita que la dirección física del Fonafifo, así como los números telefónicos, estén a primera entrada de la página web, de manera que sean visibles pues considera complicada  la ubicación del acceso a esta información.
	Se le remitió correo al señor Bayardo Reyes el día 14 de mayo indicándole las sugerencias
	Unidad de Informática
	14/05/2015
	El Lic. Bayardo Reyes  jefatura de la unidad e informática en Fonafifo, indicó que procedería a valorar dicha sugerencia en conjunto con la Ing. Lizeth Castro, para su posible implementación.
	Pendiente, 
Sin embargo está contemplado dentro  de las modificaciones de la página web para el año 2016, dado que se deben realizar por medio de un proceso de contratación, por cuanto no se  disponían de recursos de mantenimiento para la página web para el año 2015.

	168-2015
	Gerardo Alvarado
	Usuario con visto bueno de la Contraloría de Servicios
	Por dificultades para recibir oportunamente las notificaciones atinentes a su gestión de PSA, el señor Gerardo Alvarado recomienda la implementación alternativa y simultánea de otros mecanismos para notificar al usuario como el uso de correo electrónico, ya que el fax para él no es completamente seguro y efectivo en la recepción de las mismas.
	Oficio DG-CS-OF-013-2015, de fecha 17/11/2015, se remitió en copia de oficio de respuesta al Ing. Oscar Sánchez Director de Servicios Ambientales
	Dirección de Servicios Ambientales
	24/09/2015
	Sobre este caso el Ing. Oscar Sánchez informa que ya se están realizando las notificaciones por vía  electrónica, no obstante el considera  necesario aclarar que FONAFIFO no cuenta con la plataforma digital para que estas notificaciones sean válidas  desde el punto de vista legal, pues la plataforma actual no permite verificar si el notificado efectivamente recibió el correo.  
	En proceso,
 La Unidad de Informática se encuentra diseñando una plataforma virtual que permita realizar este tipo de notificaciones por medio del sistema, así como para la aceptación de trámites por medios virtuales con firma digital.

	206-2015
	María Esther Elizondo León / 
Ing. Freddy Rodríguez Elizondo
	Licda. Krisley Zamora, Contralora de Servicios 
	Producto de la Inconformidad presentada por la señora María Esther Elizondo y el Ing. Freddy Rodríguez, por la no tramitación de la 4° cuota del contrato PN-01-22-0076-2016, la Contraloría recomendó proceder con el pago respectivo por no encontrar factores de peso para retenerlo.
	Oficio DG-CS-OF-010-2015, de fecha 24/09/2015, se remitió en copia de oficio de respuesta al Ing. Oscar Sánchez Director de Servicios Ambientales
	Dirección de Servicios Ambientales
	18/11/2015
	Para este caso la Dirección de Servicios Ambientales acogió la recomendación de la Contraloría para tramitar el pago con el informe de regencia presentado, además el Ing. Sánchez Cháves indica que se está trabajando conjuntamente con el Colegio de Ingenieros Agrónomos y Forestales para  unificar el formato de informes que luego se incorporaría al Manual de Procedimientos para Oficializarlos 
	Cumple




	
	
	
	 Al Director de Servicios Ambientales se le recomendó determinar cuáles errores deben ser considerados de peso suficiente como para detener un pago e informarlo tanto al personal de Oficinas Regionales como a los profesionales de su Dirección en oficinas centrales, a fin de evitar la dualidad de criterios.
	
	
	
	
	Cumple




	
	
	
	Al Director de Servicios Ambientales se le recomendó revisar los procedimientos aplicados y en caso de ser necesario proceder con los ajustes que correspondan.
	
	
	
	
	Cumple





210-2015


Mariela Brizuela Sibaja

	 Joaquín Jiménez Garita
	Licda. Natalia Vega Jara, Jefe Unidad de Planificación y Control de Gestión, apoyada por la Contraloría de Servicios.
	Como parte del proceso para el ingreso al Programa de PSA para el año en curso, los beneficiarios mencionados indicaron que desde el mes de enero entregaron sus presolicitudes, y 10 meses después no les ha sido comunicado el estado de avance en la tramitación de las mismas. En virtud de lo anterior  la Contraloría de Servicios conjuntamente con la Unidad de Planificación  sugiere analizar la viabilidad de programar el nuevo sistema de manera tal que se emita    una notificación automática en el momento en que el jefe regional realiza la calificación y cuyo machote señale al usuario que su presolicitud ha sido calificada y la nota obtenida así como una breve explicación acerca de lo , que , en función del puntaje, corresponde , según el procedimiento establecido
	Correo electrónico dirigido al Lic. Bayardo Reyes Guerrero, Jefe de la Unidad de Informática, con copia al Ing. Oscar Sánchez Cháves, Director de Servicios Ambientales.
	Unidad de Informática
	23/11/2015
	El Lic. Bayardo Reyes  destaca la importancia de que  los compañeros de Oficinas Regionales sensibilicen a los clientes para facilitar  un correo  electrónico válido, ya que este mecanismo permitiría al usuario monitorear el avance. Aunado a esto ya se cuenta en la web la publicación de las calificaciones de las fincas, las cuáles están a disposición de los usuarios, pero esta medida implica que sea el usuario quien tome la iniciativa para consultar, la solicitud de que sea la administración quien en el momento oportuno notifique digitalmente al usuario deberá ser analizada y solicitada a TI por parte del Director de Servicios Ambientales,  a la fecha de corte de este informe, este último aún no se ha pronunciado al respecto.
	 En proceso
	

	247-2015
	Olger Irola Chacón
	Usuario con visto bueno de la Contraloría de Servicios
	Producto del proceso de ingreso al Programa de Pago de Servicios Ambientales, el señor Irola sugiere que como un ejercicio de transparencia institucional que  el Fonafifo publique los resultados de las calificaciones de las fincas que solicitaron el ingreso al Programa de PSA.
	Correo electrónico dirigido al  Ing. Oscar Sánchez Cháves, Director de Servicios Ambientales.
	Dirección de Servicios Ambientales
	25/11/2015
	El Ing. Oscar Sánchez Cháves indica que ya se publicaron en la página web del Fonafifo los resultados de las calificaciones de las fincas de los usuarios que solicitaron el ingreso al Programa de PSA para el año 2015.
	Cumple

	
	
	Usuario no obstante la Contraloría no consideró apropiada la sugerencia, por aspectos de confidencialidad y complejidad.
	
Posteriormente el señor Irola sugiere que no sólo se haga público el resultado de las calificaciones de las fincas, además que se publique el desglose de esas calificaciones.
	
	
	
	Con respecto  a esta sugerencia del señor Irola, se le indica que por tratarse de información más sensible y propia de cada usuario, la misma no se puede publicar en la página web, y esta puede ser solicitada por cada uno de ellos respectivamente en la Oficina Regional en la cual están tramitando su presolicitud.
	Denegada


13. Recomendaciones a la Secretaría Técnica: 

Indicar recomendaciones o sugerencias a la Secretaría Técnica en función de su papel de instancia coordinadora del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios.

a. Continuar con su excelente labor de apoyo y asesoría a las Contralorías de Servicios._____________________________________________________________
b. Coordinar  al menos una vez al año talleres de actualización, en el cual puedan impartirse charlas sobre distintas temáticas del que hacer y actuar de la Contraloría  de Servicios, así como Leyes, Normativas y Reglamentos atinentes a las labores de las Contralorías de Servicios.______________________________________________
c. Continuar con la creación de políticas que refuercen la labor de las Contralorías de Servicios, así como las funciones de los puestos de quienes las ocupan.   _____________________________________________________________________
14. Anexos: pueden incluir todo tipo de información adicional que consideren oportuno, por ejemplo.
	· Cuadros y gráficos.
	· Cuestionarios utilizados.

	· Encuestas aplicadas.
	· Material de divulgación

	· Otro material pertinente
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