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. INTRODUCCION

El Ministerio de Comercio Exterior de Costa Rica (COMEX), entendiendo la necesidad de establecer
mecanismos para que la poblacién ejerza su derecho de peticion y manifieste su inconformidad de forma
individual o colectiva, sobre la calidad de los servicios que recibe de las instituciones publicas y que a la
que vez garantice que sus demandas seran oidas y resueltas, cre6 mediante la resoluciéon DMR-00003-
11 del 17 de enero de 2011 el Comité Institucional de Servicios (CIS) como el érgano encargado de la
atencion de inconformidades, consultas y sugerencias de la ciudadania.

Consecuentemente, se considera que este mecanismo es idéneo y eficiente para cumplir con la Ley
Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, Ley N°9158 del 08 de agosto de 2013; y
el Decreto Ejecutivo N°39096-PLAN del 28 de abril de 2015, denominado “Reglamento a la Ley
Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios”.

Con base en lo anterior, y particularmente a lo dispuesto en el inciso 1, articulo 14 de la Ley N°9158
supra citada, es que el CIS ha emitido instrumentos claros y transparentes que proporcionan informacion
organizada y oportuna sobre las labores objeto del CIS; asi como de la Secretaria Técnica de Apoyo a
este 6rgano colegiado, labor fundamental para orientar las acciones, procesos y procedimientos que debe
cumplir la organizacion.

Il. CONTEXTO INSTITUCIONAL

Ministerio de Comercio Exterior

La creacion del Ministerio de Comercio Exterior se dispuso mediante la Ley N°7638 del 30 de octubre
de 1996, publicada en el Diario Oficial La Gaceta N°218 del 13 de noviembre de 1996. Adicionalmente,
se promulgd la Ley para las Negociaciones Comerciales y la Administracion de Tratados de Libre
Comercio, Acuerdos e Instrumentos del Comercio Exterior (Ley N°8056 del 21 de diciembre del 2000,
publicada en el Diario Oficial La Gaceta N°10 del 15 de enero de 2001), que viene a complementar las
funciones de COMEX en calidad de 6rgano responsable de definir y dirigir la politica comercial externa
y de inversion extranjera del pais.

Lo anterior, en aras de promover la integracién de Costa Rica a la economia global y la diversificacion
de la oferta exportable y de sus mercados de destino, asi como la facilitacién de las inversiones y en
general la facilitacion del comercio. Con esto se busca generar mayores oportunidades y opciones de
empleabilidad para la poblacién, facilitar una mayor de insumos para los productores y para los
consumidores y mayor crecimiento econémico y desarrollo para el pais.

Comité Institucional de Servicios

Las funciones que tiene a cargo el CIS son las establecidas en el apartado 2 de la parte dispositiva de
la resolucion DMR-00003-11 del 17 de enero de 2011; asi como lo establecido en la Ley Reguladora del
Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, Ley N°9158 del 08 de agosto de 2013; y el Decreto
Ejecutivo N°39096-PLAN del 28 de abril de 2015, denominado “Reglamento a la Ley Reguladora del
Sistema Nacional de Contraloria de Servicios”.
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Sobre la base de lo antes expuesto, el CIS esta conformado por un Coordinador General, quien presidira
y le corresponde:

Velar por el cumplimiento de las funciones asignadas al Comité Institucional de Servicios.
Asignar a la Secretaria Técnica de Apoyo estudios o funciones especiales.

Velar porque el érgano colegiado cumpla las leyes y reglamentos relativos a su funcion.
Cualquier otra funcion que coadyuve al mejoramiento en la atencién y gestion institucional.

Asimismo, por una Secretaria Técnica de Apoyo, designada a la Unidad de Planificacién Institucional, a
quien le corresponde:

Dar apoyo administrativo y logistico al Comité, de conformidad con las instrucciones del
Coordinador General.

Establecer mecanismos de coordinacion internos y externos con dependencias u o6rganos
similares, para fortalecer y facilitar la cooperacién en las acciones, actividades, iniciativas, planes
y proyectos institucionales en materia del sistema institucional de atencion al publico.

Fungir como secretaria de actas y correspondencia del Comité.

Recopilar, ordenar, custodiar, resguardar y sistematizar toda la documentacion relativa a la labor
del Comité.

Servir de enlace de las actividades de capacitacién con el Ministerio de Planificacion Nacional y
Politica Econdmica (MIDEPLAN) u otras instituciones, en coordinacion con el Departamento de
Recursos Humanos de COMEX.

Cualquier otra funcién que le sea encomendada por el Coordinador General en descargo de sus
funciones.

MARCO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

Misiéon: Generar mayor crecimiento econdémico, empleabilidad y prosperidad para la poblacion
costarricense a través del comercio y la inversion.

Vision: Promover un comercio abierto, sostenible e inclusivo e incentivar la atraccion de inversion
extranjera directa apegada a nuestros valores y el Estado de Derecho.

Valores institucionales: excelencia, compromiso, liderazgo, espiritu de equipo, integridad y
respeto.

IV. TRAMITES O SERVICIOS QUE BRINDA LA INSTITUCION

COMEX pone a disposicién de los ciudadanos, en su sitio web, informacién para consulta, orientacion y
gestion sobre los diferentes tramites y servicios que se ofrecen, en conformidad con los propdsitos
establecidos en la institucién, entre los que destacan:

Tramite de contingentes arancelarios: Los contingentes arancelarios son un mecanismo de
acceso a mercados que permite la importacidon o exportacion de un volumen determinado de
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producto con una preferencia arancelaria. Corresponde a COMEX asignar, autorizar o emitir
certificados para contingentes de importacion o exportacion, segun corresponda.

Registro de empresas: Cuando empresas elegibles de conformidad con la normativa vigente
desean registrarse como usuarias del servicio de “Ventanilla unica para empresas” de la Direccién
General de Migracién y Extranjeria (DGME), deben solicitar una carta ante COMEX, mediante la
cual se recomiende la inclusién de la empresa en este registro. Las clasificaciones de empresas
elegibles para optar por esta gestién ante el Ministerio son las siguientes:

o Empresas clasificacion A: Aquellas que se encuentren operando o que vayan a iniciar
operaciones bajo regimenes especiales de promocion de exportaciones. Dichos regimenes
se encuentran administrados por COMEX y la Promotora de Comercio Exterior
(PROCOMER)".

o Empresas clasificacion B: Aquellas que se encuentren exportando bienes y servicios fuera
de regimenes especiales de promocién de exportaciones o realizando actividades de
investigacion y desarrollo.

Atencion al publico: COMEX procura la atencidon oportuna y eficiente de las consultas
relacionadas con la aplicacién de los acuerdos comerciales vigentes con el fin de potenciar el
aprovechamiento de la plataforma de comercio exterior y, en el marco de sus competencias
legales, realiza las gestiones necesarias ante otras instancias para la atencion de casos que asi lo
ameriten. Asimismo, inversionistas actuales y potenciales deben disponer de espacios de consulta
y dialogo que les permitan arraigar sus operaciones, potenciar su crecimiento o materializar sus
proyectos de inversion en el pais.

En conjunto con otras entidades segun lo demande la materia objeto de atencién, se pone a
disposicién del publico, informacién actualizada y se brinda el apoyo técnico requerido, de
conformidad con el ambito de competencias asignado al Ministerio.

Centro de Informacién: COMEX cuenta con una unidad especializada en el manejo de materiales
informativos, académicos y de investigacion sobre comercio internacional. El Centro de informacién
busca facilitar el acceso a la documentacion atinente al quehacer de la institucion para contribuir al
proceso de desarrollo y aprendizaje de los costarricenses.

El Centro tiene a disposicién del publico los servicios de consulta y busqueda de informacion;
bibliografias especializadas; préstamo en sala; atencion de solicitudes de informacion
(personalizadas, telefonicas o por via electrénica); préstamos interinstitucionales y distribucién de
documentos y publicaciones oficiales.

Emision de certificaciones: Las empresas de los regimenes de zonas francas, perfeccionamiento
activo, devolutivo de derechos, certificados de abono tributario o de contrato de exportacion, entre

1 En el segundo semestre de 2024, el tramite “Carta COMEX para inscribirse en el Registro de Empresas de la Direccion
General de Migracion y Extranjeria (Clasificacion A)”, fue eliminado a través de una reforma al Decreto Ejecutivo N°36576-
G-COMEX; quedando unicamente dentro de la competencia del Ministerio las cartas para las empresas bajo la
clasificacion B). Esta eliminacion respondié a una simplificacion de tramites, en cumplimiento de la Directriz N°004-MP-
MEIC del 24 de agosto de 2022, denominada ““Le dejamos trabajar” medidas de mejoras regulatoria para eliminar las
trabas tramitologicas”.
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otras, pueden solicitar la emisién de certificaciones fisicas, electronicas o digitalizadas de

documentos o piezas de expediente, o bien certificaciones fisicas o electronicas de hechos que
consten a la Administracion.

V. RECURSOS

Recurso humano:

Cuadro 1: Integrantes CIS

Nombre Completo Cargo del Organo Dependencia Institucional de
Colegiado procedencia
Indiana Trejo Gallo Coordinadora General Despacho Viceministerial
Angie Vega Segura Secretaria Técnica de Apoyo al Planificacion Institucional
CIS
Marisol Esquivel Orozco Secretaria Técnica de Apoyo al Planificacion Institucional
CIS
Fiorella Barrantes Barrantes |Secretaria Técnica de Apoyo al Planificacién Institucional
CIS
Fuente: CIS.

Recurso presupuestario:

Las funciones realizadas por las personas funcionarias que conforman el CIS se ejecutan como recargo,

por lo que el presupuesto se contempla dentro del asignado a cada una de las dependencias a las que
pertenecen.

Recurso fisicos, tecnoldgicos, materiales y equipo:

Cuadro N°2: Recursos fisicos, tecnolégicos, materiales y equipo

Recursos fisicos | Si  No Cantidad
Cuenta con su propio espacio fisico (oficina) X2 1
Cuenta con espacio fisico adecuado X 1

2 Por disposiciones de la institucion relacionadas al teletrabajo, la Unidad de Planificacion Institucional cuenta con un solo
espacio fisico (escritorio y silla) para desempefar sus funciones en las instalaciones del Ministerio.
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Recursos fisicos | Si  No Cantidad
Cuenta con fax X
Cuenta con teléfono X 1
Cuenta con linea telefénica propia X
Cuenta con computadora de escritorio X
Cuenta con impresora X3 1
Cuenta con fotocopiadora X 1
Cuenta con materiales de oficina necesarios X
Cuenta con acceso a Internet X
Cuenta con escaner X 1
Cuenta con camara X
Cuenta con computadora portatil (laptop) X 3
Cuenta con proyector (video beam) X
Cuenta con grabadora X
Cuenta con pantalla X
Cuenta con pizarras X
Otros, indique (vehiculo, guillotina, empastadora etc.) X
Fuente: CIS.
Normativa:

Posee el Comité Institucional normativa interna de funcionamiento: Si (X) No ()

o Ley General de la Administracién Publica, Ley N°6227 del 2 de mayo de 1978, publicada en el Diario
Oficial La Gaceta N°102 del 30 de mayo de 1978; y sus reformas.

e Ley de Creacion del Ministerio de Comercio Exterior y la Promotora de Comercio Exterior de Costa
Rica, Ley N°7638 del 30 de octubre de 1996; publicada en el Diario Oficial la Gaceta N°218 del 13 de
noviembre de 1996.

e Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, Ley N°9158 del 08 de agosto de
2013, publicada en el Diario Oficial la Gaceta N°173 del 10 de setiembre de 2013.

e Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios, Decreto Ejecutivo
N°39096-PLAN del 28 de abril de 2015, publicado en el Diario Oficial la Gaceta N°154 del 10 de
agosto de 2015.

e Resolucion Ministerio de Comercio Exterior (DMR-0003-11). San José, a las nueve horas del dia
diecisiete del mes de enero del aino dos mil once, denominada “Creacion del Comitélnstitucional de
Servicios del Ministerio de Comercio Exterior”.

3 La Unidad de Planificacion tiene acceso a la impresora multifuncional de la Oficialia Mayor y Direccion Administrativa
Financiera.
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Procedimiento atencion de inconformidades, consultas, sugerencias (CIS-PRO-ACN) aprobado por
medio de la circular DM-CIR-ENV-0008-2018 del 15 de noviembre de 2018.

Formulario de reporte de inconformidades, consultas, sugerencias (CIS-FOR-ICS) aprobado por
medio de la circular DM-CIR-ENV-0008-2018 del 15 de noviembre de 2018.

Formulario de satisfacciéon de usuario (CIS-FOR-02-12) aprobado por medio de la circular 0006-12
(DM-00283-12) del 12 de junio de 2012.

Procedimiento de administracion de satisfaccion del usuario externo (CIS-PRO-SUE) aprobado por
medio de la circular DM-CIR-ENV-0008-2018 del 15 de noviembre de 2018.

Procedimiento de administracion de satisfaccion del usuario interno (CIS-PRO-SUI) aprobado por
medio de la circular DM-CIR-ENV-0008-2018 del 15 de noviembre de 2018.

Control anual de consultas, solicitudes, sugerencias e inconformidades (CIS-CTL-ACO) aprobado por
medio de la circular DM-CIR-ENV-0008-2018 del 15 de noviembre de 2018.

Resolucion RES-DMR-0006-2022 del 25 de enero del 2022.

Procedimiento para la elaboracion del Informe de Gestion de Servicios Institucionales (CIS- PRO-
GSI), aprobado por medio de la circular DM-CIR-ENV-0013-2022 del 23 de diciembre de 2022.

Plantilla de Evaluacion de la Gestidon del Comité Institucional de Servicios (CIS-PLT-EGC), aprobada
por medio de la circular DM-CIR-ENV-0009-2023 del 27 de octubre de 2023.

Plantilla de Control de folios de actas de la Comision (CIS-PLT-ACT), aprobada por medio de la
circular DM-CIR-ENV-0009-2024 del 27 de junio de 2024.

Control anual de consultas, solicitudes, sugerencias e inconformidades (CIS-CTL-ACO) aprobado por
medio de la circular DM-CIR-ENV-00014-2024 del 20 de diciembre de 2024.

. METODOLOGIA

A continuacion, se indican los canales que utiliza el CIS para informar y orientar a las personas usuarias
de los servicios que prestan en la institucion.

Cuadro N°3: Canales utilizados por el CIS

Si Canales/Medios
() | Pizarras

() Panfletos o brochures

(X) | Afiches o circulares

() | Televisién

() | Radio
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Si Canales/Medios

() | Periddicos

(X) | Sitioweb

() | Mensaje de texto al celular

(X) | Correos electrénicos

() | Feria de Contraloria de Servicios

(X) | Atencion directa a las personas usuarias

() | Diferentes espacios de participacion ciudadana
(X) | Reuniones personales y colectivas

() | Banner publicitario
Fuente: CIS.
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Seguidamente, se indican los instrumentos que utiliza el CIS para conocer la percepcion que tienen las
personas usuarias (internos y externos) sobre los servicios/productos que brinda la institucion.

Cuadro N°4: Instrumentos para conocer la percepciéon

Cuestionarios con entrevistador

Cuestionarios auto administrados

Cuestionarios telefénicos

Encuestas de opinidn y de satisfaccion del servicio
Entrevistas colectivas

Cliente incognito

Buzén de sugerencias

Cuestionarios en la pagina web

Foros virtuales (blogs y redes sociales)

Correo especial para personas con alguna discapacidad
Sistema de control de inconformidades

Sesiones de trabajo, focus-group y auditorias de servicios
Observacion participante (retroalimentacién con los funcionarios)
Fuente: CIS.
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Por otra parte, en lo que respecta al analisis sobre si es adecuada la ubicacién de esta instancia dentro
de la estructura organizativa (unidad staff, unidad operativa, etc.) de la institucion para lograr la excelencia
en la prestacion de los servicios, se aclara que la coordinacién del CIS en COMEX esta a cargo de la
Viceministra y cuenta con una Secretaria Técnica a cargo de la Unidad de Planificacién Institucional,
como se indicod en apartados anteriores. Se cred bajo la figura de 6rgano colegiado, esto conforme lo
indicado en el articulo 28 de la Ley General de la Administracion Publica, Ley N°6227 del 02 de mayo de
1978 y el articulo 2 BIS de la Ley N° 7638 del 30 de octubre de 1996, Ley de Creacion del Ministerio de
Comercio Exterior y de la Promotora del Comercio Exterior de Costa Rica.

Bajo este esquema de funcionamiento y tomando en consideracion los recursos con que cuenta la

institucion, se considera como un mecanismo idoneo y eficiente para cumplir y atender lo dispuesto en la
Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios, Ley N°9158 del 08 de agosto de 2013;
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y el Decreto Ejecutivo N°39096-PLAN del 28 de abril de 2015, denominado “Reglamento a la Ley
Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios”.

En otro orden de ideas y en lo que se refiere a las principales necesidades que tiene el Comité Institucional
de Servicios para llevar a cabo su labor de mejor manera (por ejemplo: respaldo de los jerarcas,
capacitacion al personal actual, personal adicional, aprobacion de plazas, cambio en el perfil profesional
de las personas funcionarias, aprobacion de normativas, presupuesto propio, etc.), es menester sefalar
que el funcionamiento del Comité cuenta con el respaldo de los jerarcas, lo cual beneficia al cumplimiento
de los objetivos y ha demostrado ser un mecanismo eficiente en el cumplimiento de su gestién. Sin
embargo, se ha identificado la necesidad de un mayor acompafiamiento por parte del MIDEPLAN en
temas de actualizacion de normativa, capacitaciéon al personal, mejores practicas, seguimiento, etc.

Adicionalmente, se cuenta con recursos limitados (humanos, tecnoldgicos, tiempo) lo que genera que
acciones de mejora y seguimiento se puedan ver limitadas a la capacidad de atencion por parte de sus
miembros como parte de otras funciones que desempenan.

VIl. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES Y ASPECTOS PARA MEJORAR

Dentro del funcionamiento del Comité se presentan deficiencias institucionales las cuales pueden afectar
la labor encomendada a este Comité. A partir de lo anterior, en el siguiente cuadro se plantean dichas
deficiencias:

Cuadro N°5: Deficiencias institucionales

Observaciones
Dado que los recursos disponibles son limitados, la labor del Comité
no esta exenta de esta realidad. En este contexto, la capacitaciéon
orientada a mejorar la experiencia de las personas usuarias en cuanto
a la calidad de la atencién brindada representa un desafio significativo.

Deficiencia institucional |
Presupuesto limitado

No obstante, frente a esta situacién, se considera fundamental que el
ente rector en la materia, MIDEPLAN, proporcione a las instituciones
las herramientas necesarias para fortalecer las competencias del
personal en contacto directo con el administrado. En particular, resulta
esencial el desarrollo de habilidades blandas y técnicas que permitan
optimizar la prestacién de los servicios y garantizar una atencion
eficiente y de calidad.

Las personas funcionarias que integran el CIS también participan en
diversos o6rganos colegiados, y deben cumplir con las funciones
propias de su puesto, lo que en ocasiones limita el tiempo disponible
para cumplir con las exigencias de estos drganos colegiados.

El presente informe tiene como objetivo proporcionar un analisis

Reducido personal

Difusion adecuada sobre la

importancia y competencias
que se le otorgan al Comité,
asi como los esfuerzos
realizados en la materia.

detallado sobre el estado de atencion de los distintos servicios
institucionales a lo largo del afio.

Esta informacion facilita una toma de decisiones fundamentada en
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Deficiencia institucional Observaciones

datos, permitiendo asi la identificacion de oportunidades de mejora y
el fortalecimiento de la gestion institucional.

Fuente: CIS.

VII.LESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION

Para el periodo comprendido entre enero y diciembre del afio 2024*, se registran las estadisticas de
consultas, sugerencias e inconformidades segun detalle de los cuadros siguientes:

o Tramites: los tramites recibidos para el periodo indicado, de acuerdo con los diferentes mecanismos
institucionales con los que se cuenta, suman un total de 1040, cifra menor a la reportada en el afio
anterior (1242). Una de las posibles causas de la disminucién puede ser en virtud del proceso de
simplificacion de tramites que conllevo la eliminacion del requisito de la carta de COMEX para las
empresas bajo la clasificacion A.

¢ Inconformidades externas: para el periodo enero - diciembre 2024 no se registran inconformidades
externas gestionadas ante el CIS.

¢ Inconformidades Internas: no se registran inconformidades internas gestionadas ante el CIS.

¢ Distribuciéon por tipo de servicio: respecto a los servicios que ofrece COMEX se tiene registrado
del 01 de enero al 31 de diciembre de 2024 un total de 1040 tramites distribuidos de la siguiente
manera:

4 Este periodo (enero-diciembre 2024) corresponden a los tramites ingresados por los siguientes mecanismos: CIS, GEDI, PEP,
Contingentes arancelarios, Facebook, Ventanilla Unica, Recursos humanos y Certificaciones DAL.
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Grafico N°1: Distribucién de usuarios por servicios/producto, al mes de diciembre de 2024
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Fuentes: Comité Institucional de Servicios (CIS), Gestién de Documentacion e Informacion (GEDI), Comunicacion Institucional,
Direccion General de Comercio Exterior (DGCE), Direccion de Inversion y Cooperacion (DIC), Recursos humanos, Direccion de
Asesoria Legal (DAL), Punto de enlace permanente (PEP) y Ventanilla Unica Institucional.

¢ Distribucion por tipo de usuario: Respecto al tipo de usuarios que solicitan los servicios que ofrece
COMEX se tienen distribuidos de la siguiente manera:

Grafico N°2: Distribucion servicios/producto por tipo de persona usuario, al mes de
diciembre de 2024
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Fuentes: CIS, GEDI, Comunicacién Institucional, DGCE, DIC, Recursos humanos, DAL, PEP y Ventanilla Unica Institucional.
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o Tiempos de respuesta: Los tiempos de respuesta por tipo de servicio y mecanismo, que ofrece el
Ministerio de Comercio Exterior se encuentran desglosados en los siguientes cuadros:

Cuadro N°6: Duraciéon promedio en dias de respuesta por tipo de servicios brindados

Servicios brindados Cantidad de Promedio de
tramites duracién en dias®

Contingentes 322 10,59
Otros 318 7,87
Certificados de origen 255 3,59
Registro de empresas 53 11,00
Centro informacion 48 0,60
Certificaciones DAL 44 0,00
Promedio dias total 1040 7,15

Fuentes: (;IS, GEDI, Comunicacion Institucional, DGCE, DIC, Recursos humanos, DAL, PEP y
Ventanilla Unica Institucional.

Cuadro N°7: Duracién promedio en dias de respuesta por tipo de mecanismo

Servicios brindados Cantidad de Promedio de
tramites duracién en dias®
PEP 516 6,35
Solicitud de contingentes 321 10,62
arancelarios
Ventanilla (Registro de 53 11,00
empresas)
GEDI 47 0,64
Recursos humanos 50 2,60
Certificaciones DAL 44 0,00
CIS 4 2,50
Facebook 5 0,00
Promedio dias total 1040 7,15

Fuentes: C}IS, GEDI, Comunicacioén Institucional, DGCE, DIC, Recursos humanos, DAL, PEP y
Ventanilla Unica Institucional.

Los mecanismos para la atencion de tramites son los siguientes:

*  Comité Institucional de Servicios.
*  Centro de informacion del GEDI.
» Pagina institucional en la red social Facebook.
*  Contingentes arancelarios.

*  Punto de enlace permanente.

5 Se aclara que existen tramites con una duracion en dias habiles diferente, esto a partir de lo que establece la normativa

correspondiente.

6 Se aclara que existen tramites con una duracion en dias habiles diferente, esto a partir de lo que establece la normativa

correspondiente.
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. Ventanilla Unica Institucional.
. Recursos humanos.
*  Direccion de Asesoria Legal.

Grafico N°3: Tramites recibidos segun tipo de mecanismo, al mes de diciembre de 2024

0,38%

0,48%
4,81% 4,23%

4,52%

—

= PEP = Solicitud de contingentes arancelarios
= Ventanilla = GEDI

= Recursos humanos Certificaciones DAL

= CIS = Facebook

Fuentes: CIS, GEDI, Comunicacion Institucional, DGCE, DIC, Recursos humanos, DAL, PEP
y Ventanilla Unica Institucional.

Comité Institucional de Servicios

El CIS cuenta con el formulario de reporte de inconformidades, consultas, sugerencias (CIS-FOR-ICS).
Este formulario tiene como finalidad recopilar, dar tramite y seguimiento a aquellas consultas, sugerencias
o inconformidades que presenten las personas ciudadanas sobre cualquiera de los servicios que brinda
COMEX.

Durante el afio 2024, mediante este mecanismo no se recibieron consultas, sugerencias o
inconformidades.
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Centro de Informacién (GEDI)

El GEDI de COMEX, ademas de brindar el servicio de consulta bibliografica, también atiende las consultas
relacionadas a documentacién de diversos temas y foros de comercio exterior.

Para la atencion de estas consultas el GEDI emplea seis mecanismos: presencial, correo electronico, via
telefénica, el sitio OPPEX, el sitio web y Teams. El total de consultas que esta dependencia atendio
durante el 2024 fueron 47, para el caso de la atencion de consultas de personas usuarias internas se
contabilizan 22 y por parte de los usuarios externos se registran 25.

En el siguiente grafico se obtiene mayor detalle, segun mes y el medio utilizado:

Grafico N°4: Total de consultas atendidas por el GEDI, segin medio utilizado,
por mes a diciembre 2024
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Fuente: GEDI.

Pagina institucional de la red social Facebook

Desde el afio 2011, COMEX puso a disposicion de la sociedad civil otro canal de comunicacion: la pagina
institucional en la red social Facebook. Por medio de esta pagina se reciben consultas y comentarios de
diversos temas de competencia institucional.

Como parte del reporte desde el 2012 se han obtenido los siguientes datos:

14



Comité Institucional de Servicios

Informe de Gestion de Servicios
COSTA ‘ MINIE;EHIDE?(_EI_ GOBIERNO

RICA ERIOR | DECOSTA RICA Institucionales del afio 2024

CIS-INF-GSI-0001-2025

Cuadro N°8: Consultas y comentarios recibidos en Facebook

Cantidad de consultas

y/o comentarios

ingresados
2012 7
2013 34
2014 34
2015 33
2016 46
2017 9
2018 35
2019 30
2020 20
2021 4
2022 15
2023 6
2024 5
Total 278

Fuente: Comunicacion Institucional.

Tramites relacionados a solicitudes de contingentes arancelarios

Las solicitudes de contingentes arancelarios son tramitadas por medio de la DGCE. Estas son ingresadas
al Sistema de Administraciéon de Tratados (SAT) desde el afio 2012. Dicho Sistema es la herramienta de
uso institucional que permite contabilizar y dar seguimiento a las consultas, solicitudes y reclamos
relacionados con los foros tematicos y con el quehacer y objetivos de la institucion.

La atencion de consultas es de gran importancia ya que por medio de este Sistema se evalua de forma
directa y concreta la labor de administracion y aplicacion de acuerdos comerciales internacionales, en la
medida que contabiliza todas las consultas que se realizan sobre el tema de aplicacién de los tratados y
otros instrumentos comerciales vigentes.

Para el afo 2024, se solicité a la DGCE la informacion respectiva de las solicitudes relacionadas a

contingentes arancelarios, en el cual se gestionaron un total de 322. Cabe indicar que, una de las
solicitudes ingreso a través del PEP.
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Cuadro N°9: Total de solicitudes de contingentes arancelarios por tipo a diciembre de 2024

Tipo
Contingente de Contingente de
exportacion importacion
Enero 6 17 23
Febrero 21 17 38
Marzo 11 5 16
Abril 15 20 35
Mayo 17 11 28
Junio 17 13 30
Julio 8 15 23
Agosto 6 16 22
Septiembre 26 13 39
Octubre 10 12 22
Noviembre 18 14 32
Diciembre 9 5 14
Total general 164 158 322

Fuente: PEP y DGCE, COMEX

Certificaciones

A partir del 2022 se dispuso para la persona usuaria interna y externa, a través del sitio web de COMEX,
un formulario en linea de solicitud para la emisién de certificaciones en el que se pueda adjuntar la

documentacién que se requiera para emitir dicha certificacion.

Con base en los esfuerzos realizados para la implementacion de esta mejora, para el 2024 se tramitaron
un total de 44 solicitudes, desglosadas mensualmente de la siguiente manera:
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Grafico N°5: Total de solicitudes atendidas por la DAL, segun medio utilizado, por mes a diciembre 2024

8 7
/ 6
6 5 5
5 4 4 4
4 3
Z | | 2 | 2 2
| | | ‘ |
0
O O 9 Q‘& L N © 20 @ ® @ @
& & F Y %Q,;\\é&) & ¢ &

m Correo electréonico OPPEX = Sitio web Teléfono mPresencial
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IX. Nivel de satisfaccion del servicio

Nivel de satisfaccion de la persona usuaria externa:

El CIS tiene a disposicién de la sociedad civil el Formulario de satisfaccion del usuario (CIS-FOR-02-12).
Este formulario es un instrumento de medicion que tiene como finalidad conocer el nivel de satisfaccion
que perciben las personas usuarias al realizar algun tramite en COMEX. Para el afio 2024 no se recibieron
formularios por parte de las personas usuarias.

Adicional al Formulario de satisfaccién de usuario (CIS-FOR-02-12); el Ministerio solicita a las personas
usuarias externas el llenado de una encuesta de servicio al cliente/usuario, de manera digital, en la cual
de forma breve se les consulta sobre la atencién del servicio obtenido.

El propésito indicado a las personas usuarias para el llenado de la encuesta se concretd en “conocer la
opinion de las personas usuarias, sobre el servicio institucional brindado”, tomando como referencia tres
aspectos relevantes: i. tiempo de respuesta; ii. calidad en el servicio recibido y iii. servicio oportuno.

La encuesta se conforma por dos preguntas unicamente, con opcidn a comentario en cada una de ellas,
esto con la finalidad que no tome mucho tiempo al usuario completarla, pero que a su vez nos permita
obtener los insumos requeridos sobre la evaluacién del servicio brindado.

Los datos para el periodo 2024 refleja que 55 personas usuarias externas completaron la encuesta,
obteniendo los siguientes resultados:
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Grafico N°6: ¢ El tiempo de respuesta en el servicio recibido fue oportuno?

sNo =Si

Fuente: CIS, COMEX.

De acuerdo con el grafico anterior, se observa que la mayoria de las personas usuarias considera que el
tiempo de respuesta a sus consultas o solicitudes de informacion fue oportuno. Algunos de los
comentarios destacados son los siguientes: agradezco mucho la atencion y respuesta brindada, ii.
excelente detalle y atencion a la solicitud, iii. entendié mi necesidad perfectamente y me instruyé en temas
que desconocia. Muchas gracias por tomarse el tiempo para ir mas alla de lo que pedi originalmente y
ayudarme en mi consulta y iv. respuesta muy rapida.

Estos comentarios reflejan el compromiso de COMEX en ofrecer una atencion de calidad, alineada con
las necesidades de las personas usuarias.

No obstante, y como parte del proceso de mejora continua, algunas personas usuarias manifestaron que
el servicio no cumplié completamente con sus expectativas. Entre los comentarios recibidos se destacan
los siguientes: i. comprendo que ustedes reciben muchas consultas, pero si fue un poco lenta la respuesta
y ii. las respuestas que recibimos son muy lentas, el proceso esta tomando demasiado tiempo.

Estas observaciones representan oportunidades de mejora valiosas para la institucion, ya que permiten

conocer cuales son las areas que se deben fortalecer para agilizar los procesos de atencion, mejorar la
eficiencia operativa y reforzar los mecanismos de comunicacién con las personas usuarias.
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Grafico N°7: ¢ El servicio suministrado logro satisfacer su necesidad?

ENo mSj

Fuente: CIS, COMEX.

El grafico anterior muestra que un porcentaje significativo de personas usuarias considera que el servicio
brindado logro satisfacer sus necesidades. Algunos de los comentarios destacados son los siguientes: i.
excelente servicio a través del PEP excelente la guia, ii. agradecida la explicacion super clara, iii. muy
completa la atencion y datos de soporte brindados y iv. agradezco la guia y paciencia para encontrar las
palabras que el receptor necesita para que comprenda con claridad la respuesta a la consulta realizada,
excelente conocimiento.

En concordancia con lo anterior, es importante destacar que uno de los valores del Ministerio es la
excelencia. Por ello, se busca que la atencién a las personas usuarias no solo cumpla, sino que supere
las expectativas, asegurando asi el valor publico de las acciones que se llevan a cabo. No obstante, el
compromiso con la mejora continua forma parte esencial de la cultura organizacional, impulsando la
optimizacion constante del servicio y la satisfaccion de quienes lo requieren.

Nivel de satisfaccion de la persona usuaria interna:

En el marco del compromiso de COMEX con la calidad, el fortalecimiento del Sistema de Control Interno
Institucional y la mejora continua, se ha implementado una encuesta de satisfaccion como instrumento
para evaluar la atencién brindada a las personas funcionarias de la institucién. Esta iniciativa busca
asegurar la excelencia en las actividades realizadas, promover el cumplimiento de los objetivos
organizacionales y fortalecer el desempefo de todas las personas funcionarias.

La encuesta esta directamente vinculada con las solicitudes gestionadas a través de la Herramienta de
Gestidn de Tareas en la plataforma “OPPEX”. Cada vez que una persona funcionaria recibe un servicio

19



onciol_
"éjcosm
RICA

|

MINIS
COME

TE
RC

RIO
E

DE
10 EXTERIOR

GOBIERNCO
DE COSTA RICA

Comité Institucional de Servicios
Informe de Gestion de Servicios

Institucionales del ano 2024
CIS-INF-GSI-0001-2025

y se cierra su flujo de trabajo, se genera automaticamente una invitacién para responder la encuesta de

satisfaccion.

El disefio de la encuesta consiste en dos preguntas con opcioén de incluir comentarios, lo que permite
obtener informacion clave sobre la percepcion del servicio brindado sin exigir un tiempo significativo para
completarla. La poblacién objetivo incluye a todas las personas funcionarias de COMEX que realizan
solicitudes y reciben servicios de las distintas dependencias de la institucion.

Durante el afio 2024, se gestionaron un total de 2.460 solicitudes mediante la plataforma de OPPEX, de
las cuales unicamente se obtuvo respuesta a 13 encuestas de satisfaccion.

A continuacién, se presentan los resultados detallados de dicha encuesta:

Grafico N°8: Cantidad de respuestas de satisfaccion de la persona usuaria interna por mes

6

o
&

Fuente: Sitio OPPEX, 2024
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Grafico N°9: ; El tiempo de respuesta en el servicio recibido fue oportuno?
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Fuente: Sitio OPPEX, 2024.

Grafico N°10: ¢ El servicio suministrado logro satisfacer su necesidad?
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Fuente: Sitio OPPEX, 2024.

De acuerdo con los datos recopilados, se observa que, de las 13 respuestas obtenidas, el 100% de las
personas encuestadas consideran que tanto el tiempo de respuesta como la calidad del servicio recibido
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fueron oportunos. Entre los comentarios destacados se encuentras las siguientes: i. la persona fue cordial
y estuvo anuente a dar una respuesta muy cordial, ii. se agradecié por la pronta respuesta y iii. la respuesta
se brindé muy rapida y de manera atenta. Asimismo, sefialan que el servicio proporcionado logro satisfacer
sus necesidades.

No obstante, cabe destacar que siempre existe margen para la mejora continua, especialmente en lo
relacionado con los servicios institucionales brindados. Esto cobra especial relevancia al considerar la baja
tasa de respuesta obtenida en comparacion con el volumen total de solicitudes gestionadas anualmente,
lo que evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de retroalimentacion y participacion de las
personas usuarias.

X. Recomendacion a las autoridades superiores

El CIS recomienda al Jerarca continuar fortaleciendo las acciones de divulgacion y comunicacion
relacionadas con las gestiones realizadas en esta materia. Garantizar una atencion eficiente y efectiva,
tanto para las personas usuarias internas como externas, generar valor publico y cumplir con las
obligaciones establecidas en la normativa vigente.

Por otro lado, se reconoce el desempefio efectivo de las distintas dependencias y del personal encargado
de la prestacion de estos servicios. Gracias al compromiso y esfuerzo, el tiempo promedio de respuesta
se mantiene dentro de los parametros establecidos por la normativa, ajustandose a las particularidades
de cada servicio y contribuyendo asi a una gestion mas agil y oportuna.

XIl. Recomendaciones a la Secretaria Técnica de Contralorias de Servicio (MIDEPLAN)

El CIS dirige a la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios las siguientes
recomendaciones:

e Retomar las capacitaciones dirigidas al sector publico, enfocadas en el uso de las diversas
herramientas aplicables a las labores de las Contralorias de Servicios en el pais, asi como en las
actualizaciones normativas que deban ser consideradas en el desempefio de dichas funciones.

¢ Implementar mecanismos adicionales de divulgacion, revisién y seguimiento que fortalezcan la labor
de las Contralorias de Servicios o de las instancias que desempefan estas funciones, con el propdsito
de optimizar su gestion y asegurar el cumplimiento de sus objetivos.

Xll. FIRMA

INDIANA Firmado

digitalmente por
TREJOS INDIANA TREJOS
GALLO GALLO (FIRMA)
Fecha: 2025.02.28
(FIRMA) 16:19:19 -06'00"
Indiana Trejos Gallo

Coordinadora General del CIS

22



	I. INTRODUCCIÓN
	II. CONTEXTO INSTITUCIONAL
	III. MARCO ESTRATÉGICO INSTITUCIONAL
	IV. TRÁMITES O SERVICIOS QUE BRINDA LA INSTITUCIÓN
	V. RECURSOS
	VI. METODOLOGÍA
	VII. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES Y ASPECTOS PARA MEJORAR
	VIII. ESTADÍSTICAS DE RESULTADOS DE GESTIÓN
	IX. Nivel de satisfacción del servicio
	X. Recomendación a las autoridades superiores
	XI. Recomendaciones a la Secretaría Técnica de Contralorías de Servicio (MIDEPLAN)
	XII. FIRMA

		2025-02-28T16:19:19-0600
	INDIANA TREJOS GALLO (FIRMA)


	



