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1. Contexto de la institución
El Fondo Nacional de Financiamiento Forestal (FONAFIFO), es una institución pública autónoma, que opera como 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, la creación del a FONAFIFO se realiza con el propósito 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, y 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 la institución está conformada por los aportes financieros recibidos del Estado, donaciones, créditos de organismos internacionales y captaciones que resultan de la comercialización de productos y convenios, 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 de este enfoque estratégico  velando 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 de valores: pragmáticos, éticos y de desarrollo.

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

· 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 en alineamiento con cada uno de los objetivos estratégicos institucionales orientando 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 aquellas acciones que posicionan la labor institucional en el 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 una 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
	   2   Años
	   6   Meses
	
	


7. Datos de la Contraloría de Servicios:
Fecha de creación de la Contraloría de Servicios: La Contraloría de Servicios fue creada mediante el Informe D-160-2008 de fecha 3 de octubre de 2008; en donde se asignan al Régimen del Servicio Civil ochenta y ocho puestos provenientes del fideicomiso BNCR-FONAFIFO y según  Resolución de la Dirección General del Servicio Civil No. OSC-S-153-2008 del 18 de diciembre del 2008,  se aprueba la asignación al Régimen la plaza destinada para el Contralor de Servicios; a partir del 01 de enero del 2009,  no obstante, hasta el 16 de febrero del 2010 se nombró a una funcionaria para que asumiera el Cargo de Contralora 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
Sitio web institucional donde se visualice la Contraloría de Servicios: http://www.fonafifo.go.cr/contactenos/contraloria.html
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8. Normativa:

Posee la Contraloría de Servicios un reglamento interno de funcionamiento   

      Si ( x  )       No (  )

Indicar fecha de emisión: 14 de agosto del 2015 y por qué instancia fue aprobado (si 

fue por el Jerarca, Junta Directiva, u otra): Director Ejecutivo y Junta Directiva del Fonafifo según acuerdo octavo del Acta 01-2016
Observaciones (en caso de presentar observaciones respecto a este punto, favor realizarlas en este espacio).

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
9. Ubicación dentro de la Estructura Orgánica Institucional 

Señalar de que unidad o línea jerárquica depende la CS (¿si es una unidad staff, una unidad operativa, etc., y de quién depende?) Adjuntar organigrama institucional.
La Contraloría de Servicios es una instancia totalmente independiente de cualquier otra área de la institución, tanto desde el punto de vista funcional como de estructura organizacional y de puestos, constituyéndose como una unidad staff encargada de apoyar, complementar, guiar o asesorar a los jerarcas y directores en la toma de decisiones, de forma que se incremente la eficacia y eficiencia en el logro de los objetivos organizacionales.
En el caso del Fonafifo esta contraloría se ubica estructuralmente como órgano staff de la Junta Directiva a la cual tiene acceso fluido, y depende operativamente de la Dirección General y jefatura de Planificación funcionando ambos como figuras de respaldo para facilitar el logro de los objetivos de la Contraloría.
¿Considera usted que la ubicación de la CS dentro de la estructura organizativa es la adecuada en el marco de lo que establece el artículo 11 de la Ley 9158?

Si ( X )       No (   )

Explique en uno u otro caso, las razones que lo justifican.
La Contraloría de Servicios del Fonafifo, fue creada como órgano adscrito a la Junta Directiva de la institución en calidad de máximo jerarca colegiado, lo anterior con el fin de garantizar una comunicación fluida y directa en la toma de decisiones que procuren la mejor atención de las personas usuarias.
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10. Recursos de la Contraloría de Servicios 
En este apartado se debe presentar la información respecto a los diversos recursos con que cuenta la CS para el desarrollo de sus funciones.
10.1 Recurso Humano (funcionarios con que cuenta la CS, no incluir al Contralor (a) de Servicios): 

	Nombre del funcionario
	Puesto
	Profesión 
	Grado académico*

	Alonso Chacón Meza
	Analista de Control Interno
	Licenciado en Administración Pública
	Licenciado en Administración Pública


Fuente: Elaboración propia de la Secretaría Técnica del SNCS

(*) En esta columna se debe llenar la información de la siguiente manera, por ejemplo: Master en Psicología, Licenciado en Administración Pública, Bachiller en Educación Media. 

El Licenciado Alonso realiza labores de apoyo a la Contraloria y su principal aporte es la sustitución del Contralor en caso de ausencia. Este profesional se encarga de la atención de todas las labores operativas y cuenta con el respaldo y supervisión de la jefatura de Planificacion quien a su vez atiende los aspectos estratégicos y de rendición de cuentas. Ambos en ausencia del Contralor  
10.2 Recursos Presupuestarios:

Cuenta la Contraloría de Servicios con los recursos presupuestarios asignados para el cumplimiento de sus funciones 
	Si  ( X  ) 
	Indique el Monto:  ¢1.484.500

	No (   )
	Indicar de qué partida presupuestaria institucional depende. Por ejemplo: de una Gerencia, de una Dirección Ejecutiva, etc. Por favor indicar el monto__________________


10.3 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
	x
	
	

	Cuenta con Computadora portátil (laptop)
	
	X
	

	Cuenta con Proyector (video beam)
	
	X
	

	Cuenta con Grabadora
	
	X
	

	Cuenta con Pantalla
	
	X
	

	Cuenta con Pizarras
	
	X
	

	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.  

 11.  Instrumentos aplicados por la Contraloría de Servicios para medir la percepción de los usuarios de la institución
11.1 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

	( x )
	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


11.2 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

	( X )
	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 

	( X )
	Sistema de control de inconformidades

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

	(X )
	Observación en sitio (Visitas a las Oficinas Regionales) 

	(   )
	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. 


12. Principales Necesidades de la Contraloría de Servicios 

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 Desarrollo de instrumentos para medir la percepción sobre la calidad de los servicios.
b. Capacitación en Mejora Regulatoria y Simplificación de Trámites
c. Contar con al menos un funcionario adicional a tiempo completo o medio tiempo 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, 
En caso de indicar que existen necesidades de capacitación, especificar los temas o áreas específicos en que se requiere.  

Capacitación en Mejora Regulatoria y Simplificación de Trámites.
Capacitación o guía para la elaboración de instrumentos para medir la percepción del usuario. 
Capacitación en aspectos dirigidos a la calidad en el servicio___________________________
Capacitación  respecto a la Ley Sobre el Derecho de Petición. __________________________ 
13. 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

	1. Contar con la plataforma tecnológica que permita la aceptación de documentos digitales y mediante el uso de firma digital realizar trámites en línea, según la normativa que rige el uso de ese recurso digital.

	2. Solicitud de documentos físicos, existiendo la posibilidad de acceder a bases de datos de instituciones como el Registro Nacional, Municipalidades, entre otros generando una cultura digital y cero papel.

	3. Estrategia unificada a nivel institucional para efectuar notificaciones a los usuarios externos, mediante un mecanismo oficial.


14. 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 con Tablas correspondientes al Informe Anual de Labores de las CS 2016.xlsx 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. 
15. 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 2016
	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

	No aplica
	Enrique Morales Rodríguez

Minor Hernández Vega
	Oficina Regional Palmar Norte con visto buenos de la Contraloría de Servicios
	- Crear una cuenta de usuario a nombre de la Oficina Regional correspondiente para notificar a los beneficiarios y/o regentes. Y que estos puedan referirse a la oficina y no a un funcionario en particular procurando fortalecer la visión de entidad y minimizando la personalización de los actos administrativos
- Implementación de plataforma digital para la realización de trámites con firma digital (regentes-beneficiarios).
-Señalar de forma más vistosa para facilitar la ubicación de la opción de consultas de los beneficiarios en la página web.
- Generar guías para que los usuarios puedan realizar sus consultas de forma más expedita y con mayor agilidad.
	Correo electrónico
	Unidad de Informática
	25/02/2016
	- El Ing. Reyes Guerrero jefe de la Unidad de Informática valorará la posibilidad de crear cuentas de correo a nombre de las Oficinas Regionales para uso exclusivo de notificaciones a los usuarios, beneficiarios y regentes forestales. No obstante, ya existe la posibilidad de que los usuarios ingresen al sistema GEPSA y matriculen su cuenta de correo para la recepción de sus notificaciones y revisar el estado de sus trámites.
- La Unidad de Informática está realizando las gestiones para la posible contratación de una consultoría para la implementación de una plataforma con firma digital que permita la recepción de documentación, así como la realización de trámites, esto se prevé para el año 2016.
- Dichas sugerencias fueron acogidas por el Jefe de la Unidad de Informática y se harán los esfuerzos para que las mejoras puedan ser implementadas en los próximos cambios a realizar a la página web del Fonafifo durante al año 2017.

	Cumple
En proceso

En proceso

	122-2016
	Aisha Mora Muñoz
	Usuario con visto bueno de la Contraloría de Servicios
	La señora Aisha durante la Feria de Ambiente sugirió al Fonafifo la implementación de otros mecanismos para notificación a los usuarios que no sea el fax, ya que la señora considera es un medio de comunicación obsoleto existiendo el correo electrónico.
	Correo electrónico
	Dirección de Servicios Ambientales
	06/06/2016
	En la actualidad si algún beneficiario del Programa de PSA con contrato establecido o de nuevo ingreso incorpora en su solicitud de ingreso al programa de PSA su dirección de correo electrónico, recibirá las notificaciones correspondientes. 
	Cumple

	No aplica
	No aplica
	Comisión Institucional sobre Accesibilidad y Discapacidad (CIAD)
y Contraloría de Servicios
	Elaboración y colocación de un Rótulo en los parabrisas de aquellos vehículos particulares que irrespeten los espacios destinados a personas con discapacidad en cumplimiento a la Ley 7600.
	Sesión CIAD 


	CIAD

Contraloría de Servicios y
Administración del Fonafifo
	16/05/2016
	En la sesión realizada durante el mes de mayo 2016, La CIAD aprueba la elaboración del rótulo respectivo, así mismo, la responsabilidad de la colocación de los mismos recaerá en los miembros de la CIAD y la Contraloría de Servicios, de manera que dicho espacio sea utilizado de forma consecuente con la Ley 7600.
	Cumple

	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.
	Correo electrónico
	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 2017, 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 los años 2015 y 2016.


16. 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. Coordinar algún tipo de charla o conversatorio sobre instrumentos de percepción para medir el nivel de satisfacción al usuario, de manera que puedan compartirse experiencias, conocimientos, herramientas que puedan colaborar con dicha función de las Contralorías.
b. Coordinar un proceso de formación sobre Mejora Regulatoria y Simplificación de Trámites, para ubicar a las Contralorías en su papel sobre este tema.
c. Realizar visitas a las distintas Contralorías de Servicios como una labor de acompañamiento para aclarar dudas y supervisar gestión o incluso brindar apoyo mediante charlas a la institución dando a conocer la importancia del apoyo institucional a la Contraloría de Servicios.
d. Asumir un papel de liderazgo en aquellos temas que preocupan de manera general a todos los contralores de servicio, por ejemplo: derecho de prohibición, actuación ante cierre de Contralorías, uniformidad del perfil de Contralor 
17. Anexos
En este Capítulo se hace referencia a los cuadros, gráficos, encuestas aplicadas, cuestionarios utilizados, material divulgación, entre otros. 
Se recomienda a cada CS adjuntar en los anexos todo tipo de información adicional que consideren oportuna y que le permita a la Secretaría Técnica poder sistematizar como experiencias valiosas que las CS van generando en su gestión y que sirvan de insumo para:

1. Fortalecer el Informe de Gestión Anual del SNCS.

2. Realimentar al resto de CS inscritas en el SNCS, con experiencias que se puedan replicar en otras de estas instancias.

3. Fortalecer los espacios de divulgación de la gestión contralora, mediante la elaboración de boletines de difusión del SNCS. 

Por ejemplo:

	· Encuestas aplicadas sobre Percepción Ciudadana.

· Estudios sobre calidad de los servicios.

· Instrumentos metodológicos diseñados por iniciativas de las mismas CS.
	· Material de divulgación para campañas de difusión de bienes y servicios.

· Otro material pertinente (ferias ciudadanas, metodologías, etc.)

· Otro material que como CS consideren importante compartir con el SNCS.


17.1 Anexo 1

Instrumento aplicado para medir la percepción de los beneficiarios durante el año 2016.

FONDO NACIONAL DE FINANCIAMIENTO FORESTAL

Contraloría de Servicios

Evaluación Anual de la Calidad de los Servicios del Programa de PSA
Aplicación mediante modalidad telefónica

Encuestador: ______________________________________ Fecha: ____________________

Estimado beneficiario deseamos conocer su opinión y percepción acerca de los servicios ofrecidos, así como del trato brindado por nuestros funcionarios, por lo que agradecemos su colaboración completando la siguiente encuesta.
I. Datos Generales

1. Indique en cual Oficina Regional tramitó su solicitud de ingreso al Programa de Pago de Servicios Ambientales:
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	Oficina Regional Caribe Norte
	
	Oficina Regional Cañas

	
	Oficina Regional San Carlos
	
	Oficina Regional San José Occidental

	
	Oficina Regional Palmar Norte
	
	Oficina Regional San José Oriental


2. Actividad a la que se dedica:

	
	Agricultor,  Finquero 
	
	 Negocio propio

	
	Asalariado (persona que labora para una empresa o institución y que recibe un salario como retribución por su trabajo).
	
	Ama de Casa



	
	Pensionado
	
	Otro:___________________________



3. Género: Masculino 

Femenino 
4. El funcionario que le brindo la atención fue: 

	
	Ingeniero Forestal
	
	Oficinista
	
	Ambos

	
	
	
	
	
	


5. ¿Por cuánto tiempo ha sido usuario del Fonafifo?


	         1 año o menos
	        De 2 a 3 años
	       De 4 a 5 años
	       Más de 5 años


6. ¿Cuántas veces al año visita el Fonafifo para realizar alguna gestión?
	        1 vez
	       2 veces
	       3 veces
	        4 veces o más


II. De acuerdo a su percepción por favor califique los siguientes aspectos:
1. Condiciones físicas, accesibilidad, información y cortesía.

	Aspectos a evaluar
	Excelente
	Muy bueno
	Bueno
	Regular
	Malo
	N/R

	Oficinas cómodas y agradables.
	
	
	
	
	
	

	Lugar de atención aseado y ventilado.
	
	
	
	
	
	

	Rotulación clara, visible y se encuentra bien ubicada.
	
	
	
	
	
	

	Horario de atención al público puntual, adecuado y respetado.
	
	
	
	
	
	

	Facilidad de acceso  a las instalaciones (rampas, ascensor, pasamanos, puerta) 
	
	
	
	
	
	

	Disponibilidad de ayudas técnicas visibles para personas con discapacidad  por ejemplo: lupa, barras de soporte en sanitarios, pasamanos en escaleras, material informativo confeccionado en braile.
	
	
	
	
	
	

	El trato y la atención que recibió por parte de los funcionarios durante su visita fue para usted:
	
	
	
	
	
	

	La claridad  y comprensión de las explicaciones que le brindó el funcionario que el atendió fue para usted:
	
	
	
	
	
	

	Al momento de realizar alguna consulta vía telefónica el servicio brindado fue para usted:
	
	
	
	
	
	


2. Acceso a la información por medios electrónicos

2.1 ¿Ha visitado la página web del Fonafifo?


Sí
No

(Si su respuesta es “Sí” pase a la siguiente pregunta, si es “No”, pase a la pregunta 3)
	2.2 ¿Cómo evalúa la página web de la institución?
	Excelente
	Muy bueno
	Bueno
	Regular
	Malo
	N/R

	Presentación de la página
	
	
	
	
	
	

	Contenido
	
	
	
	
	
	

	Calidad de la información (Los datos son útiles para usted correctos y actualizados).
	
	
	
	
	
	

	Claridad de la información (Se comprende fácilmente la información de la página).
	
	
	
	
	
	

	Facilidad de acceso a la información (Se pueden encontrar fácilmente al navegar por la página).
	
	
	
	
	
	


3. Tiempo de respuesta

	3.1 Aspecto a evaluar
	Excelente
	Muy bueno
	Bueno
	Regular
	Malo
	N/R

	Tiempo de espera para ser atendido en las oficinas del  Fonafifo.
	
	
	
	
	
	

	Tiempo de espera al momento de realizar alguna llamada telefónica para efectuar alguna consulta.
	
	
	
	
	
	

	Capacidad del Fonafifo para comunicar el estado de avance de su gestión.
	
	
	
	
	
	


4.  Comprensión de las necesidades de la persona usuaria 

	4.1 Aspecto a evaluar
	Excelente
	Muy bueno
	Bueno
	Regular
	Malo
	N/R

	Cómo considera el procedimiento del trámite de ingreso al programa de PSA
	
	
	
	
	
	

	Los servicios que brinda nuestra institución cumplen con sus necesidades y expectativas 
	
	
	
	
	
	

	¿Cómo califica la calidad de nuestros servicios?
	
	
	
	
	
	


5. Intención de recomendación

¿Recomendaría el Programa de PSA a otras personas?

Sí
No

Desearía ampliar su opinión o añadir algún comentario y/o sugerencia:

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

¡Gracias por ayudarnos a mejorar!
17.2 Anexo 2 
Lista para asistencia a Ferias
Dirección General

Contraloría de Servicios

Feria IFAM 2016
Solicitud de Información Específica
	Nombre 
	Correo electrónico
	Tipo de Consulta

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


17.3 Anexo 3

Control de verificación en sitio aplicada durante las visitas de inspección a las Oficinas regionales 
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          Fondo Nacional de Financiamiento Forestal

        Contraloría de Servicios Institucional

Control de verificación de calidad en la atención y el servicio al cliente
Fechas de observación: ____________________

Funcionario inspector: _____________________________________________
Oficina o dependencia observada: ____________________________________

Dimensiones a inspeccionar:
1. Trato
	Aspectos a evaluar
	Siempre
	Casi siempre
	Algunas veces 
	Nunca

	Saluda y da la bienvenida al ingresar un usuario 
	
	
	
	

	Atención amable y cortés
	
	
	
	

	Disposición para ofrecer atención personalizada
	
	
	
	

	Atención telefónica amable y oportuna (contesta siempre el teléfono)
	
	
	
	


2. Información 

	Aspectos a evaluar
	Siempre
	Casi siempre
	Algunas Veces 
	Nunca

	Brinda información completa y correcta 
	
	
	
	

	Utiliza un lenguaje adecuado
	
	
	
	

	Claridad en las explicaciones al usuario
	
	
	
	

	Demuestra dominio del tema 
	
	
	
	


3. Tiempos de respuesta
	Aspectos a evaluar
	Siempre
	Casi siempre
	Algunas veces
	Nunca

	Tiempo de espera adecuado para atender al usuario
	
	
	
	

	Tiempo de espera oportuno para atender una llamada 
	
	
	
	

	Tiempo de atención en la prestación del trámite
	
	
	
	

	Cumplimiento de horarios
	
	
	
	


4. Instalaciones
	Aspectos a evaluar
	Excelente
	Bueno
	Regular
	Malo

	Lugar de atención aseado
	
	
	
	

	Puesto de trabajo ordenado
	
	
	
	

	Buzón de sugerencias colocado en un lugar visible
	
	
	
	

	Apariencia del personal
	
	
	
	

	Accesibilidad a las instalaciones de la  Oficina Regional (Ley 7600)
	
	
	
	

	Rotulación sobre productos de apoyo para personas con discapacidad ubicada en un lugar visible
	
	
	
	

	Rotulación de la Oficina Regional ubicada en un lugar visible
	
	
	
	


5. Observaciones
Sírvase anotar alguna observación que considere pertinente con respecto a las dimensiones observadas
_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
17.4 Anexo 4
Brochure Contraloría de Servicios elaborado durante al año 2016
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Nuestra  Contraloria ~ de
Institucional se cre6 para cumplir dos

propositos principales.

Impulsar mecanismos de participacion, a
través de los cuales los usuarios del
Fonafifo puedan ejercer su derecho de
peticion o consulta respecto a la calidad,
oportunidad y forma de atencion en que
la institucin ofrece sus servicios.

Brindar informacion que oriente y
optimice el contacto de los usuarios con
Ia institucion, garantizando una pronta y
adecuada respuesta a las inquietudes
que se plantean.

Objetivo General

Promover tomando en consideracion las
inquietudes, criticas y sugerencias de las
personas  usuarias, el mejoramiento
continuo y Ia calidad de los servicios que
Fonafifo ofrece.

Confidencialidad

La Contraloria de Servicios, de acuerdo con
o establecido en el articulo 42 de la Ley N°
9158 Ley Reguladora del Sistema Nacional
de Contralorla de  Servicios, debera
garantizar a las personas gestionantes que
asi lo requieran, la reserva o secreto de su
identidad de manera tal que puedan
confiadamente ~ expresar o manifestar
cualquier inconformidad, queja o denuncia
asociada a los servicios o funcionarios
institucionales con completa libertad.

¢Qué tipo de Consultas puede realizar
en nuestra Contraloria de Servicios?

Consultas de informacién  general
asociadas a la ubicacién, numeros de
teléfono, horarios de atencién y nombre de
los Jefes de las oficinas de Fonafifo tanto en
San José como en las distintas Regionales.

Detalle de requisitos para someterse a
alguna de las modalidades definidas por ley
para el Pago de Servicios Ambientales, 0
ser considerado en los programas de
crédito que la institucion ofrece para
fomentar el desarrollo del sector forestal.

Atencion de consultas o inconformidades
que se originen por medio del
mecanismo de la Estrategia Nacional
REDD+.

Informaci6n acerca del procedimiento de
consulta en linea para conocer el grado
de avance y cumplimiento en el tramite
de algin caso relativo al Pago de
Servicios Ambientales.

Denuncias respecto a la forma de
atencion y trato que los funcionarios de
Fonafifo ofrecen a los usuarios, asi como
el reporte de cualquier incumplimiento,
acto deshonesto o discriminatorio que
este pueda cometer en el ejercicio de sus
funciones.

Inconformidades en cuanto a la calidad
de los servicios institucionales.

Cualquier comentario o sugerencia de
mejora que usted desee compartir con la
institucion o inquietud que pueda ser
atendida por nuestra Contraloria desde el
marco de sus competencias.





17.5 Anexo 5 

La Contraloria de Servicios cuenta con un plan anual operativo (PAO) en completo alineamiento al Plan Estratégico Institucional (PEI) por lo que su enfoque va más allá de lo operativo tal y como lo muestra sus acciones estratégicas. Además de disponer de indicadores de resultado que le permiten un adecuado seguimiento y ajuste a su gestión
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