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1. Propósito 
 

Establecer las actividades a realizar en el proceso de atención, seguimiento y 

respuesta de las gestiones presentadas por las personas usuarias, respecto a los 

servicios que presta la Institución, para velar por la mejora de la calidad, 

efectividad y continuidad de las intervenciones, según la Ley Reguladora del 

Sistema Nacional de Contraloría de Servicios, Ley N° 9158. Las gestiones 

comprenden toda consulta, disconformidad, denuncia, sugerencia o felicitación 

respecto a los servicios. 

 

2. Alcance 
 

El presente manual de procedimientos tiene alcance institucional, por lo tanto, 

cubre a las diversas Unidades Administrativas con sus respectivas Jefaturas 

(áreas, procesos y subprocesos) del IAFA. 

 

3. Documentos de Referencia y Normativos 

3.1. Documentos de primera vinculación 

 Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloría de Servicios, Ley N°9158. 

 Ley Transparencia y Acceso a la Información Pública, Ley N° 40200-MP-MEIC-

MC. 

 Ley Protección de la Persona frente al tratamiento de sus datos personales, Ley 

Nº 8968. 

 Ley de Regulación del Derecho de Petición, Ley N° 9097. 

 Reglamento a la Ley de Protección de la Persona frente al Tratamiento de sus 

Datos Personales, Decreto Ejecutivo N° 37554-JP. 

- Reglamento a la ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloría de Servicios, 

Decreto Ejecutivo Nº 39096-PLAN. 
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3.2. Documentos de segunda vinculación 

 Ley General de Control Interno, Ley 8292, publicada en la Gaceta N° 169 del 4 de 

setiembre de 2002. 

 Ley Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad, Ley 

N°7600. 

 Ley Protección al ciudadano del exceso de requisitos y trámites administrativos, 

Ley N° 8220. 

 Ley General de Administración Pública, Ley N° 6227. 

 Reglamento a la Ley de Protección al Ciudadano del Exceso de Requisitos y 

Trámites Administrativos, Decreto Ejecutivo No. 37045- MP-MEIC. 

 Reglamento Ley de Igualdad de Oportunidades para Personas con 

Discapacidad, Decreto Ejecutivo N° 26831. 

 

4. Términos, Símbolos y Abreviaturas 

4.1. Términos 

 

Admisibilidad: Es el proceso previo que realiza la Contraloría de Servicios, 

para determinar si la gestión presentada por la persona usuaria ante el IAFA 

cumple con los requisitos establecidos, y si por la naturaleza de la gestión, 

corresponde ser tramitada por la Contraloría de Servicios o debe ser resuelta 

por la Administración activa u otra instancia. 

 

Confidencialidad: Al presentar su gestión ante la Contraloría de Servicios, los 

usuarios de los servicios podrán solicitar guardar confidencialidad sobre su 

identidad. La Contraloría de Servicios valorará la posibilidad y conveniencia de 

brindar la confidencialidad, salvo cuando por disposición legal sea imperativo 

comunicarla o, en su caso, no resulte posible. 

 

Consultas: Tipo de gestión que se refiere a la solicitud de información, escrita 

u oral, que solicita información u orientación sobre temas o asuntos 

concernientes con los servicios que brinda la Contraloría, o acerca de dudas o 

preguntas relacionadas con el quehacer institucional. 
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Contraloría de Servicios: Es el órgano adscrito al jerarca institucional con el 

principal objetivo de promover el mejoramiento continuo e innovación en la 

prestación de los servicios que brinda la institución, con la participación de las 

personas usuarias. Así mismo, es una instancia que apoya, complementa, guía 

y asesora a los jerarcas o encargados de tomar las decisiones, para aumentar 

la efectividad en el logro de los objetivos organizacionales y la calidad de los 

servicios prestados. 

 

Denuncia: Tipo de gestión que corresponde a la declaración formal acerca de 

una conducta considerada contraria a Derecho (generalmente la comisión de 

algún supuesto delito o infracciones administrativas), dirigida a la autoridad 

competente para su investigación. 

 

Disconformidad: Tipo de gestión que corresponde a una expresión verbal, 

escrita o por medio electrónico de insatisfacción con la conducta o la acción 

de los servidores públicos o de los particulares que llevan a cabo una función 

estatal y que requiere una respuesta. La disconformidad tiene por objetivo, 

manifestar la desaprobación respecto al bien o al servicio prestado. 

 

Felicitación: Tipo de gestión que corresponde a una muestra o manifestación 

de agradecimiento o satisfacción que realiza el usuario por la atención o los 

servicios que le brinda uno o varios servicios de IAFA. 

 

Gestión: Acción realizada ante la Contraloría de Servicios por las personas 

usuarias con el fin de lograr solventar toda disconformidad, consulta, 

denuncia, sugerencia o felicitación respecto de la forma o contenido en la que 

se brinda un servicio. Se puede presentar de manera: presencial, telefónica, 

por correo electrónico o buzón de sugerencias. 

 

Persona Usuaria: Cualquier persona física (mayor o menor de edad; o su 

representante jurídico) o persona jurídica externa o interna, que requiera de 

un servicio que brinde la institución. 

 

 

 



 

Procedimiento para el trámite de gestiones presentadas por 

personas usuarias ante la Contraloría de Servicios 

Página: 6/26  

Código: JD.CS.PR.01 

Versión: 02 

Fecha: 10/10/2022 

 

 

 

Documento Normativo del IAFA 

Responsabilidad y transparencia en la gestión: Se refiere a evidenciar los 

actos con claridad, de forma que haya comprensión sin duda ni ambigüedad, 

lo cual proporciona al ciudadano seguridad, confianza y credibilidad de lo 

actuado.  

 

Se evidencia presentando informes, rindiendo cuentas, abriendo espacios 

para la participación ciudadana y el libre acceso a la información de interés 

público, según lo disponen las leyes, procurando que la información sea 

precisa, veraz, oportuna y de fácil comprensión. 

 

Satisfacción del usuario: Proceso mediante el cual se logra resolver y/o 

finalizar un trámite de un usuario, provocando la mejora en su percepción de 

la institución y del servicio que se le presta, incidiendo positivamente en el 

rendimiento del servicio público y de las expectativas que se generan a su 

alrededor. 

 

Sugerencia: Tipo de gestión que corresponde a la propuesta que plantea una 

persona usuaria para mejorar algún servicio que facilita el IAFA. 
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4.2. Símbolos 
 

Simbología ANSI 

Símbolo Significado ¿Para qué se utiliza? 

 

 
Inicio / fin Indica el inicio y el final del diagrama de flujo. 

 

 

Operación  / 

actividad 

Símbolo de proceso, representa la realización de una operación o 

actividad relativas a un procedimiento 

 

 
Documento 

Representa cualquier tipo de documento que entra, se utilice, se 

genere o salga del procedimiento. 

 

 
Datos Indica la salida y entrada de datos. 

 

 

Almacenamiento 

/ Archivo 

Indica el depósito permanente de un documento o información 

dentro de un archivo. 

 

 
Decisión 

Indica un punto dentro del flujo en que son posibles varios caminos 

alternativos. 

 

 
Líneas de flujo 

Conecta los símbolos señalando el orden en que se deben realizar las 

distintas operaciones. 

 

 Conector 

Conector dentro de página. Representa la continuidad del diagrama 

dentro de la misma página. Enlaza dos pasos no consecutivos en una 

página. 

 

 
Conector de 

página 

Representa la continuidad del diagrama en otra página. Es una 

conexión o enlace con otra hoja diferente en la que continua el 

diagrama de flujo. 

 

 Fuente: Elaboración a partir de la página http://www.ansi.org/ 

 

4.3. Abreviaturas 
 

Abreviaturas Significado 

CS Contraloría de Servicios 

IAFA Instituto Sobre Alcoholismo y Farmacodependencia 

LEY Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloría de Servicios 

  

http://www.ansi.org/
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5. Políticas y Normas 
 

5.1. Política 

 

Es de acatamiento obligatorio el uso del presente procedimiento para todos 

los funcionarios del Instituto en procura de la satisfacción de las necesidades 

de la persona usuaria, el respeto de sus derechos, el mejoramiento y la 

innovación de los servicios institucionales. 

 

5.2. Normas  

 

 Las Jefaturas de las Unidades del IAFA, son responsables de ejecutar este 

procedimiento cada vez que se presente alguna gestión relativa al proceso o 

sub proceso en el cual desempeñan sus labores. 

 

 Todos los órganos institucionales deben propiciar que la persona usuaria 

tenga un acceso fácil y expedito a la información del Instituto. 

 

 La Institución debe propiciar que se cuente con los canales adecuados para 

la presentación de quejas, recomendaciones y denuncias, así como una 

pronta respuesta para la persona usuaria.  

6. Responsables 

 

Unidad Administrativa: Contraloría de Servicios 

 Contralor (a) de Servicios 

 Unidades Administrativas 

 Encargados de Procesos y Sub procesos 

 Clientes externos 

 Personas usuarias  
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7. Descripción del Procedimiento 
 

Introducción 

 

La Contraloría de Servicios del IAFA tiene como objetivo promover el 

mejoramiento continuo e innovación en la prestación de los servicios que brinda 

la organización, con la participación de las personas usuarias. Así mismo, apoya, 

complementa, guía y asesora a los jerarcas o encargados de tomar las decisiones, 

en procura de incrementar la efectividad en el logro de los objetivos 

organizacionales, y la calidad en los servicios prestados. 

 

Por tal razón, es una instancia de conciliación entre la gestión de la Institución y 

los clientes externos e internos de los servicios que se prestan, ejecutando sus 

funciones con independencia de criterio respecto de las demás unidades del IAFA. 

 

El presente procedimiento detalla el flujo de actividades a ejecutar para la gestión 

de control y manejo de la recepción y tramitación de disconformidades, consultas 

y denuncias respecto a la prestación de servicios, por parte de las personas 

usuarias. 

 

En forma general muestra el trámite que procede a lo interno para agilizar 

trámites, mejorar el control, disminuir el tiempo de respuesta y mejorar la 

atención del cliente. 

 

Descripción del Procedimiento 

Con el fin de controlar y evaluar la calidad y oportunidad con que se brindan los 

servicios de la institución, se ejecutarán las siguientes actividades, con base en lo 

establecido por la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloría de 

Servicios, Ley N° 9158, y su Reglamento. 
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Inicio del Procedimiento. 

 

Contraloría de Servicios: Contralor (a) de Servicios 

 

7.1. Realiza la recepción de gestiones remitidas por la persona ya sea de 

manera presencial, telefónica, vía página web, correo electrónico o por el 

buzón de sugerencias, en relación con alguno de los servicios que se 

prestan en los distintos procesos o sub procesos del IAFA. 

 

7.2. Si la persona usuaria se presenta en la oficina de la Contraloría de 

Servicios: 

 

7.2.1. Se le facilita una boleta para presentar disconformidad, 

denuncia, sugerencia o felicitación, según corresponda. 

 

7.2.2. Se le explica a la persona usuaria sobre el contenido de la boleta 

y cómo completar los datos. (Ver Anexo N° 2) 

 

7.3. Si la recepción se realiza atendiendo una llamada telefónica. 

 

7.3.1. Toma una minuta de la llamada telefónica con los datos e 

información de contacto de la persona usuaria y una 

descripción de los hechos presuntamente ocurridos. (Ver Anexo 

N° 3) 

 

7.4. Si la recepción se realiza por medio del correo electrónico. 

 

7.4.1. La persona usuaria debe ingresar a la página web del IAFA, en la 

sección “Sobre IAFA”, al apartado de la Contraloría de Servicios 

que contiene el formulario en línea por medio del cual remite sus 

gestiones a la cuenta contraloria@iafa.go.cr o lo pueden hacer de 

manera directa al correo hblanco@iafa.go.cr . (Ver Anexo N°4). 

 

7.5. Si la recepción se realiza por medio los buzones de sugerencias. 

 

7.5.1. La persona usuaria tiene a su disposición buzones de 

mailto:hblanco@iafa.go.cr
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sugerencias y/o quejas a través de las boletas disponibles (Ver 

Anexo N° 2), los mismos se encuentran instalados en el primer y 

segundo piso del edificio de la Sede Central de IAFA y en el primer 

piso de Casa Jaguar.  

 

7.6. El Contralor (a) revisa la gestión y valida los requisitos para su trámite en 

la Contraloría de Servicios. 

 

7.6.1. Clasifica el tipo de gestión de la siguiente manera: 

disconformidades, consultas, denuncias, sugerencias o 

felicitaciones, conforme lo establecido en la LEY, artículo 39. 

 

7.6.2. Crea una carpeta digital de la gestión, que funge como 

expediente digital. Cada gestión interpuesta por una persona 

usuaria, se almacena en la carpeta destinada para dicho fin y con 

el nombre de la persona usuaria. 

 

7.6.3. Registra la gestión e ingresando la información en la base de 

datos en Excel denominada “Base de datos, en la carpeta 

“Registros Gestiones” de cada año, y en el registro en Excel 

denominado “Plazo de respuesta” de cada año. (Ver Anexo N° 5 y 

Anexo N° 7) 

 

Cualquier acción o hecho relacionado con el seguimiento a la 

gestión, debe quedar registrado en dicha base de datos, hasta 

finalizar la gestión, de acuerdo a la LEY, artículo 14, inciso 11. 

 

7.7. En el caso de denuncia, la persona usuaria debe aportar y cumplir con los 

requisitos definidos. (Ver Anexo N° 6)  

 

7.7.1. Contralor (a), brinda el acuse de recibido, a la persona usuaria. 

 

7.7.2. Contralor (a), realiza el estudio de admisibilidad. según lo 

establecido en el Decreto Nº 39096-PLAN, artículo 35, asimismo, 

el trámite de las denuncias anónimas se realizará según lo 

establecido en este mismo artículo. 
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Ante una solicitud de confidencialidad, se valorará, de forma 

discrecional, la posibilidad y conveniencia de brindarla a la 

persona usuaria, excepto cuando por disposición legal u orden 

judicial sea imperativo o, en su caso, no resulte posible, conforme 

lo establece el decreto Nº 39096-PLAN, artículo 36. 

 

7.8. El Contralor (a) procede a determinar si la denuncia es admisible:  

 

7.8.1. En caso de ser inadmisible, informa a la persona usuaria, la 

decisión de archivo de la denuncia. 

 

7.8.2. Siendo admisible, traslada la gestión y señala los plazos de 

respuesta a la instancia competente, conforme al artículo 15 de 

la LEY. 

 

7.8.3. Notifica a la persona usuaria el oficio de traslado de la denuncia 

a la instancia competente. 
 

 

Unidades administrativas: Encargado proceso o sub proceso o instancia 

competente 

 

7.9. La instancia competente atiende la gestión recibida en los plazos 

señalados y remite oficio al Contralor (a) de Servicios sobre la resolución 

o respuesta final a la persona usuaria. 
 

 

Contraloría de Servicios: Contralor (a) de Servicios 

 

7.10. Recibe y revisa la respuesta o resolución final del proceso por parte de la 

instancia competente para determinar si se puede emitir alguna 

recomendación para mejorar el servicio. 

 

7.10.1. En caso de requerirse se emite la recomendación para mejorar el 

servicio a la unidad involucrada. 
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7.10.2. Elabora y remite respuesta a la persona usuaria respecto a la 

resolución de la gestión.  

 

7.10.3. Se brinda el seguimiento correspondiente, para verificar la 

implementación de la recomendación, en concordancia con la 

LEY, artículo 14, inciso 10.  

 

7.11. En el caso de gestiones que no correspondan a denuncias y que la gestión 

pueda ser atendida y resuelta de manera inmediata por la Contraloría de 

Servicios. 

 

7.11.1. Contralor (a) procede a brindar respuesta a las consultas de la 

persona usuaria.  

 

7.12. En el caso de gestiones que no correspondan a denuncias, y no puedan 

ser atendidas y resueltas de manera inmediata por la Contraloría de 

Servicios, se debe proceder con lo siguiente:  

 

7.12.1. Se traslada la gestión al encargado proceso o sub proceso, o 

instancia competente, indicando los plazos de respuesta 

respectivos. 

 

7.12.2. Se notifica a la persona usuaria el traslado de la gestión a la 

instancia pertinente. 
 

Unidades administrativas: Encargado proceso o sub proceso o instancia 

competente 

 

7.13. La instancia competente atiende la gestión recibida en los plazos 

señalados y remite oficio al Contralor (a) de Servicios sobre la resolución 

o respuesta final a la persona usuaria. 
 

Contraloría de Servicios: Contralor (a) de Servicios 

 

7.13.1. Recibe respuesta del encargado proceso o sub proceso, o 

instancia competente. 
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7.13.2. Revisa y analiza la respuesta recibida. 

 

7.13.3. De requerirse, solicita ampliación o aclaración de la respuesta. 
 

 

Unidades administrativas: Encargado proceso o sub proceso o instancia 

competente 

 

7.14. Atiende la solicitud de ampliación y/o aclaración de la respuesta en caso 

de requerirse.  

 

7.15. Remite informe mediante oficio al Contralor de Servicios, sobre la solicitud 

de ampliación en caso de requerirse. 
 

 

Contraloría de Servicios: Contralor (a) de Servicios 

 

7.16. Se recibe informe del encargado proceso o sub proceso, o instancia 

competente. 

 

7.16.1. Elabora respuesta por escrito, tomando como base los insumos 

brindados por las instancias competentes. 

 

7.16.2. El Contralor (a) de Servicios envía la respuesta a la persona 

usuaria. en un plazo máximo de diez días hábiles (LEY, artículo 

43), según el medio de notificación indicado y se incluirá en 

registro en Excel denominado “Plazo de respuesta año en curso”, 

la fecha de cierre de la gestión y el plazo de respuesta en días 

hábiles. 

 

7.17. En el caso de recibir una respuesta de parte de la persona usuaria  

 

7.17.1. El Contralor (a) valora la respuesta y la registra en razón de las 

diferentes pretensiones: 
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 Se presenta un agradecimiento o felicitación 

 Se presenta una sugerencia 

 Se presenta una denuncia por represalias 

 

7.17.2. Se incluye en registro en Excel denominado “Plazo de respuesta 

con el año en curso”, la fecha de cierre de la gestión y el plazo de 

respuesta en días hábiles. Anexo N° 5. 

 

7.18. El Contralor (a) traslada vía correo electrónico el agradecimiento o 

felicitación al encargado proceso o sub proceso, o instancia competente. 

 

7.19. El Contralor (a) traslada vía correo electrónico la sugerencia al encargado 

proceso o sub proceso, o instancia competente. 

 

7.20. Si se informara de represalias en contra de la persona usuaria a raíz de 

una denuncia interpuesta, debe aplicarse lo contemplado en la actividad 

7.8 proceso de denuncias. 

 

Unidades administrativas: Encargado proceso o sub proceso o instancia 

competente 

 

 

7.21. Recibe y atiende la respuesta y/o gestión trasladada por la Contraloría de 

Servicios acorde al tipo de gestión que corresponda.  

 

Contraloría de Servicios: Contralor (a) de Servicios 

 

7.22. La Contraloría de Servicios deberá elaborar y presentar informes de las 

labores desarrolladas con el fin de comunicar al jerarca las deficiencias 

detectadas, las recomendaciones y el resultado de las gestiones 

tramitadas.  

 

 

Fin del Procedimiento  
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8. Control de Registros  
 

Código y nombre 

del Registro 

Responsable  

de su archivo 

Modo de 

Almacenamiento 

y recuperación 

Acceso  

autorizado 

Tiempo 

conservación 

     

 

9. Control de Elaboración, Revisión y Aprobación 
 

ELABORÓ DEPENDENCIA FECHA 

Hubert Blanco Lizano Contraloría de Servicios 07/09/2022 

 

 

REVISÓ FIRMA  FECHA 

Hubert Blanco Lizano 
 

 

10/10/2022 

Douglas Mata Pernudi 
 

 

10/10/2022 

Grace Madriz Porras  
 

 

10/10/2022 

 

APROBÓ FIRMA FECHA 

Oswaldo Aguirre Retana 
 

 
Octubre 2022 
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10. Control de Cambios 
 

Cambios al Procedimiento  

 

Sección Versión 
Fecha de 

revisión 
Descripción del cambio 

    

    

    

    

    

    

    

    

    

 

 

CONTROL DE EMISIÓN 

 Elaboró  Revisó  Autorizó 

Nombre    

Firma 
 

 
  

Fecha    
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11. Anexos 
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Anexo N° 1: Diagramas de Flujo 
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Anexo N° 2: Formulario de contacto para quejas o sugerencias 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 
Contraloría de Servicios 

Formulario de contacto para quejas o sugerencias.    Fecha: 

Nombre completo:_____________________________________________________ 

Cédula: __________Sexo: Mujer(_) Hombre (_)   No indica(_) Intersexual (_) 

Edad: _______________  Teléfono___________ 

Domicilio: Cantón: __________________ Provincia_________________________ 

Ocupación:  

Email: _______________________________________ 

Tipo de trámite: Sugerencia (      )  Disconformidad (     )  Felicitación (    ) 

Mensaje: 

___________________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________ 
Muchas Gracias! 
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Anexo N° 3: Minuta de llamada telefónica 
 

Fecha: 

N° Caso del día (   ) 

Hora inicio       horas 

Nombre:  

N° Cédula:  

Domicilio: Cantón, Provincia 

Ocupación:     

Sexo:  

Edad:      años 

Educación:  

Gestión: razón de gestión 

_______________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________ 

Correo electrónico:  

Teléfono:  

Hora Cierre: ….horas 

Tipo de gestión    

Medio de Presentación: 

Proceso en el cual se presenta gestión: 
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Anexo N° 4: Formulario recibido de gestión tramitada desde página web 
 

De: IAFA - Instituto sobre Alcoholismo y Farmacodependencia <no-responder@iafa.go.cr>  

Enviado el:  

Para: Contraloría de Servicios IAFA <contraloria@iafa.go.cr> 

Asunto: Contáctenos Contraloría de Servicios – IAFA 

 
Importante: Este es un mensaje automático, responda al usuario señalado en la solicitud abajo y no a este correo. 

Solicitud a Contraloría de Servicios recibida 

Nombre completo:  

Número de identificación:    

Teléfono:    

Email:    

Provincia:    

Tipo de trámite:    

Servicios utilizados:   [    ] 

Mensaje:   

_____________________________________________________ 

_____________________________________________________  

_____________________________________________________ 

_____________________________________________________ 

_____________________________________________________ 

_____________________________________________________  

_____________________________________________________ 

_____________________________________________________ 

_____________________________________________________ 

_____________________________________________________  

_____________________________________________________  

IP Address:    
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Anexo N° 5: Base de datos 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Nº Caso Fecha Nombre Cédula Sexo Edad Teléfono Cantón Provincia Ocupación Educación e-mail Tipo trámite Medio Unidad IAFA Causa

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

Base de Datos, Contraloría Servicios IAFA, Año…..... 
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Anexo N° 6: Requisitos para presentar una denuncia 
 

Requisitos para denuncia: 

 

1. Identificación de la PERSONA USUARIA. 

2. Residencia y lugar para recibir notificaciones. 

3. Detalle de los hechos u omisiones objeto de la gestión. 

4. Pretensión. 

5. Indicación de las posibles personas o dependencias involucradas. 

6. Presentar las correspondientes pruebas sobre los hechos denunciados. 

 

Para la identificación de la PERSONA USUARIA bastará la simple presentación de 

la cédula de identidad respecto a los nacionales y para las personas extranjeras 

bastará con la presentación del pasaporte, cédula de residencia o carnet de 

refugiado vigentes y en buen estado. 

Se debe presentar la eventual denuncia firmada por la persona que se considera 

afectada. 
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Anexo N° 7: Registro Plazos de Respuesta 
 

Registro Plazos de respuesta 

Plazos de respuesta Año ….. 

N° Nombre Persona 

Usuaria 

Fecha de 

remisión 

Fecha 

respuesta 

Cantidad días 

respuesta 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

11     

12     

13     

14     

15     

16     

17     

18     

19     

20     
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