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.  INTRODUCCION

Los cambios y las transformaciones que experimentan hoy las administraciones publicas
de los diferentes Estados, obedecen en buena medida a los procesos de globalizacion y
modernizacion. Procesos que inciden y permean en todo el aparato institucional, y que
demandan de estos ajustes indispensables y estratégicos para que el Estado se constituya
en un ente que implemente planes de accién y politicas publicas con mecanismos agiles y
simples, que permitan obtener altos niveles de eficiencia y eficacia en los procesos de la
gestién publica en beneficio de los administrados.

Actualmente, subsisten los procesos de tramitacion administrativa de los servicios que
brinda el Estado a los administrados, un malestar general por la lentitud con que se
desarrollan los tramites de las instituciones publicas. La dilacién en los procesos de
aprobacion de las demandas planteadas por los administrados y la excesiva documentacion
gue se exige para poder cumplir con los formalismos usuales de los tramites y actos
administrativos de la actividad ordinaria de la Administracion, se ha constituido en un
obstaculo para el desarrollo del pais en todas las actividades de la produccién nacional.

Se requiere, entonces, de un nuevo enfoque administrativo en favor de los administrados,
lo cual se logra mediante la aplicacion agil y fluida de la tramitacion de las peticiones de los
particulares, donde el Estado sea apoyo y no obstaculo en la ejecucion de las actividades
productivas y, en general, de las actividades que desempefan los administrados.

Este cambio de modelo o paradigma administrativo se logra a través de la mejora
regulatoria, la simplificacion de tramites y procesos y el compromiso expreso de las
instituciones con los administrados, aspectos que deben ser abordados de manera
sistematizada y ordenada por parte de las instituciones. Para tal efecto, en un esfuerzo
conjunto en el afio 2014 entre el Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC) y el
Ministerio de Planificacibn Nacional y Politica Econdmica (MIDEPLAN), se disefi6 la guia
metodolégica denominada “Planes de Mejora Regulatoria y Cartas de Compromiso con la
Ciudadania. Guia Metodoldgica”; seis afios después, luego del proceso de implementacion,
y lecciones aprendidas se desarrolla la “Guia para la Gestion de los Planes de Mejora
Regulatoria”, la cual contempla los pasos para la elaboracion de las cartas de compromiso.

Esta Guia en conjunto con la “Guia para elaborar regulaciones simples” y el “Manual de
Gestor PMR” del Sistema Tramite Costa Rica busca fortalecer la capacidad técnica y de
gestion institucional para formular, implementar y dar seguimiento a los Planes de Mejora
Regulatoria por parte de las instituciones cubiertas por la Ley 8220. En esa misma linea,
esta guia se constituye en una herramienta para orientar a las entidades y sus funcionarios
en la racionalizacion de los tramites, los procesos y los procedimientos que deben realizar,
para cumplir sus cometidos y contribuir al logro de los fines del Estado.

El nexo de los Planes de Mejora Regulatoria que viene a establecer esta Guia con el
programa de Cartas de Compromiso con la Ciudadania que desarrolla la Secretaria Técnica
de Contralorias de Servicio, se da en el proceso de evaluacion y mejora continua de las
acciones de simplificacion de tramites, procedimientos. y servicios. Los procesos de mejora
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continua “se inician a partir de un cambio de mentalidad, habitos, técnicas a nivel de
empleados, impulsados por los funcionarios o directivos y apoyados por la alta direccion de
la entidad” (Secretaria de Coordinacion General de Gobierno, 2015).

Ademas, por medio de este programa de cartas de compromiso se insta a las instituciones
de la Administraciébn Publica a incorporar en sus procesos de mejora procedimientos
internos y servicios, ya que el alcance de la Ley 8220 se circunscribe a tramites Unicamente,
pero por medio de la filosofia de la mejora continua y aplicacién de los principios de mejora
regulatoria que la Constitucion Politica, la Ley General de Administracion Publica, la Ley de
Promocién a la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, y la Ley de Proteccion al
Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos, es que se extiende el
alcance de incorporar procedimientos y servicios en los planes de mejora regulatoria.

Este alcance viene a materializar la obligacion de mejorar y potenciar las relaciones de la
administracién con los administrados y viceversa, especialmente ante las demandas por los
servicios que ofrecen, lo cual genera confianza y garantiza el derecho de peticidon que tienen
los administrados a ser atendidos y escuchados, asegurando incluso, el proceso de
rendicion de cuentas del Estado en esta materia y una mayor legitimacion de su actuacion.

Las instituciones cubiertas por la Ley 8220 estan en la obligacion de crear un programa o
subprograma de Mejora Regulatoria y Simplificacion de Tramites, cuya tarea sera introducir
y priorizar los objetivos de mejora regulatoria, mediante directrices que defina la Presidencia
de la Republica como relevantes para el pais y de acuerdo con las metas de reduccién de
costos que esta defina. En razon de lo anterior, los Planes de Mejora conjuntamente con
los Planes Operativos Institucionales y las metas presupuestarias anuales deberan estar
alineadas entre si, como partes de un mismo Sistema de Evaluacion y Seguimiento.

Esta Guia estd conformada de siete apartados: introduccién, generalidades, Gobernanza
de los PMR, metodologia para la elaboracion, implementacion, seguimiento y evaluacion
de los Planes de Mejora, los anexos, glosario y las referencias bibliogréficas. Finalmente,
se recomienda complementar la lectura de la presente Guia con la Guia de usuario del
sistema para el Gestor PMR y OST.
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.  GENERALIDADES

Simplificar y agilizar la tramitologia para acceder a los bienes y servicios por parte de los
administrados, es una labor constante de las instituciones del Estado a fin de eliminar las
trabas administrativas, procedimientos y papeleos innecesarios que agobian al
administrado. Para cumplir con esta labor se describen dos filosofias de trabajo que
permiten a la Administracion Publica cumplir su funcién de prestar servicios de forma eficaz,
eficiente y al menor costo de oportunidad para la sociedad.

1. La Mejora Continua

La Administracién Puablica no podria quedarse al margen de los avances, en la aplicacion
de herramientas agiles en la gestidn de procesos y resolucion de problemas desarrolladas
en el ambito empresarial desde la revolucion industrial, para aprovechar al maximo los
recursos y cumplir con las expectativas del cliente, bienes y servicios de calidad y bajo
costo.

Una de las filosofias de trabajo que permiten aumentar la productividad, y por ende la
competitividad de las empresas es la Mejora Continua, la cual se define como el conjunto
de acciones dirigidas a obtener la mayor calidad posible de los productos, servicios y
procesos de una empresa (Flores, 2018), se puede decir es la busqueda constante de la
eliminacién de desperdicios, de todo aquello que no agrega valor al producto final.

La mejora continua lo que hace en una organizacién es cambiar comportamientos y formas
de pensar, no al adquirir nueva tecnologia o ampliar la estructura organizacional, se trata
de cambiar la forma de ver y hacer el trabajo utilizando la inteligencia y creatividad con los
recursos existentes.

El lenguaje comun de la mejora continua no interfiere burocraticamente el proceso creativo,
mas bien lo hace eficiente, tomando en cuenta que no es una funcién aislada sino una parte
fundamental de la vida en la organizacion. El desarrollar proyectos de forma agil y con un
enfoque de mejora continua permite identificar cuanto avanzamos, en qué etapa se esta, y
si se requiere de mas recursos para cumplir las expectativas del cliente.

La principal herramienta de trabajo en esta forma de trabajo es el Ciclo de mejora continua
o Circulo de Deming?, el cual describe cuatro etapas para lograr de forma sistematica la
mejora continua, sindbnimo de mejoramiento continuo de la calidad (disminucién de fallos,
aumento de la eficacia y eficiencia, soluciébn de problemas, previsién y eliminacion de
riesgos potenciales...) (Jimeno, 2013). El caracter ciclico implica que los procesos y
actividades deben estar en una evaluacion periodica para garantizar la calidad e incorporar
nuevas mejoras. La llustracion 1 muestra las etapas del ciclo de mejora continua, o PDCA
por las siglas en inglés de: planear, hacer, verificar y actuar.

! Por su autor Edwards Deming.
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llustracion 1 Ciclo de Mejora Continua

. =

. =
= .

Fuente: Adaptacion de Betancourt (2018)

Del ciclo de mejora han surgido varias formas de aplicar los principios de Deming, dos de
ellas son Lean y Six Sigma.

e Lean: significa “esbelto”, y busca eliminar lo que sobra (desperdicios/mudas) y crear
valor agregado al producto (aquello que verdaderamente demanda el cliente, por lo
gue esta dispuesto a pagar) y asi incrementar la Productividad. Este enfoque busca
eliminar los excesos de todo tipo, la “grasa” en el proceso productivo, para asi
obtener mayor calidad, mas productividad, menores costes y por tanto mayor
cantidad de puestos de trabajo, combatir el despilfarro genera un circulo virtuoso o
espiral de crecimiento.

En este enfoque eliminar las “mudas” es esencial para brindar un producto o servicio
de calidad, se agrupan de esta forma dos tipos de desperdicios:

o “mudas” de los procesos: Sobreproduccion, Inventarios excesivos, Re
procesos, Movimientos innecesarios, Procesos innecesarios, Esperas, y
Transportes.

o “mudas” estratégicas: Capacidad desaprovechada de los empleados, Falta
de enfoque y posicionamiento, Poca o mal uso de la informacion,
Desperdiciar las oportunidades del entorno, Desperdiciar las fortalezas de la
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empresa, Pérdida de clientes y consumidores, todo ello englobado en la
Falta de planificacion, confirmandose la famosa frase que expresa “no
planificar es planificar para el desastre”.

Los fundamentos de Lean aplicados a la gestién buscan especificar el valor desde
el punto de vista del cliente final, con el fin de conseguir que los pasos que crean
valor ocurran en una secuencia ajustada de modo que el producto del proyecto, fluya
hacia el cliente, de manera natural y continua.

e Six Sigma para redisefio de productos: Es la aplicacién de las herramientas y
métodos de Six Sigma para disefiar o redisefiar productos o servicios de una forma
ordenada y medida. El desarrollar proyectos de innovacion con disefio six sigma
“hace énfasis en la creacion de un lenguaje comun para trabajar en equipo, y la
necesidad de saber escoger entre espacios de pensamiento convergente (basado
en método) y espacios de pensamiento divergente (mas a la libre)”. (Garro, 2016)

Esta forma de trabajo utiliza el ciclo de disefio o redisefio de proyectos, que consiste
en Definir, Medir, Analizar, Disefiar, Verificar (DMADV). “DMADV se utiliza para dar
seguimiento ordenado a los pasos requeridos por un equipo para crear un nuevo
proceso, producto o servicio, o cuando los existentes requieren de cambios tan
grandes que el mejoramiento continuo resulta inadecuado” (Garro, 2016) como se
muestra en la ilustracion 2.

llustraciéon 2 Ciclo de Disefio DMADV

~
* Desarrollar una definicién clara del proyecto.
Sl ° Desarrollar planes de: cambio organizacional, administracion de riesgo y de proyecto.
proyecto )
~

* Recolectar datos de Voz del Cliente.
* Traducir estos datos de los clientes a requerimientos de disefio lo que generaria un dato “criterios

Medir los para la calidad”, para identificar los mas importantes.
LCCERINICIICE « Desarrollar un enfoque de fases si es necesario.
s del cliente J

~
* Generar, evaluar y seleccionar los conceptos que mejor cumplen con los criterios para la calidad
- dentro de las restricciones de presupuesto y recursos.
conceptos )
) )
» Desarrollar el disefio conceptual de forma detallada.
* Probar los componentes de disefio.
* Prepararse para pruebas piloto y lanzamiento.
J
. o . . 1
+» Conducir la prueba piloto, probar y mejorar el prototipo.
* Implementar el disefio final.
zj/ermcar~el *» Hacer la transmision de responsabilidades a las personas apropiadas en la organizacion.
esempefio )

Fuente: Garro, 2016
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Generar un ambito en el cual los empleados y jefaturas de la organizacion participen
activamente en la deteccion, prevencion y eliminacion de los diversos tipos y modalidades
de despilfarros constituye uno de los principales objetivos de la organizacion.

2. La Mejora Regulatoria

Es importante que los gobiernos busquen satisfacer las necesidades de la colectividad ante
situaciones cuando el mercado falla, para asi obtener una mayor calidad de vida. Cuando
el mercado falla el Estado puede intervenir para cambiar comportamientos, ello mediante
las leyes, reglamentos, decretos ejecutivos y demas fuentes normativas, para que la
administracion pueda satisfacer las demandas de los administrados dentro de los limites de
la Ley (principio de legalidad), no son un fin en si mismo de la administracién, ni mucho
menos un mal necesario. Por el contrario, las normas que rigen el &mbito de accién de la
administracion son herramientas o medios necesarios para cumplir con las demandas
sociales.

El Estado costarricense, consciente del compromiso ante los administrados y el interés
publico que debe privar en su actuacién -al velar por sus actos-, considera la Mejora
Regulatoria como una politica publica integral, cuyo objetivo es promover la transparencia
en la elaboracion y la aplicacién de las regulaciones y los procedimientos que rigen su
accionar; previendo que estas generen beneficios superiores a sus costos, tanto para la
administracién como para el administrado.

Por lo anterior, se entiende la mejora regulatoria como el conjunto de acciones que debe
realiza la Administracion Publica para mejorar la manera en que norma las actividades del
sector publico, en interaccidén con el sector privado, y en general con la sociedad. Contiene
tres procesos cave: el Analisis del flujo regulatorio, la Revision del inventario regulatorio y
la consulta publica en los procesos de participacion ciudadana y cocreacion de normas.

En este sentido, la Ley 8220 “Ley de Proteccion al Ciudadano contra el Exceso de
Requisitos y Tramites Administrativos”, su reforma y reglamento deben interpretarse como
maxima herramienta, en razén de que conjuga un conjunto de principios regulatorios que
van mas alla de la simplificacion de un tramite, por si mismo. Lo anterior, porque dichos
principios permiten analizar las normas existentes y futuras, sean las relacionadas con
tramites, para su evaluacion o para potencializar los fines que persiguen.

En este sentido y al amparo de la citada Ley, la Mejora Regulatoria se constituye en el
conjunto de acciones que realiza el Estado con el propdsito de generar regulaciones que
cumplan con el objetivo por el que fueron creadas (eficaces), al menor costo para el
administrado y para el gobierno (eficientes) y sin excesos o vacios legales (equilibradas),
donde la eficiencia debe entenderse como la capacidad que tiene una norma para lograr
encauzar el accionar de la administracién al objetivo buscado, al menor costo para el
administrado y para la administracion.

De esta forma la mejora regulatoria pretende crear regulaciones y tramites: eficaces,
eficientes, equilibrados, no excesivos ni omisos; no se trata de eliminar regulaciones, sino
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de crear regulaciones de calidad y con sentido. Para ello la mejora regulatoria se desarrolla
desde dos vias:

e Andlisis del flujo regulatorio: emision de nuevas regulaciones de calidad, donde se
contemple el ciclo de gobernanza para lograr el menor impacto o costo en la
sociedad o su maximo beneficio, para lo cual debe realizarse siempre la evaluacion
costo-beneficio.

¢ Revision del inventario regulatorio: revision constante de las regulaciones vigentes
en el catdlogo de tramites por medio de la definicibn de los planes de mejora
regulatoria que promuevan su simplificacién.

A partir de la filosofia de mejora continua, la gobernanza regulatoria? busca la creacion de
un sistema regulatorio que genere sinergias entre regulados, reguladores, supervisores y
administrados en el proceso de regulacion. Por lo anterior, para elaborar una propuesta de
regulacion, de una nueva regulacion o reforma de una existente, toda entidad publica
cubierta por la Ley 8220 debe contemplar el ciclo de gobernanza regulatoria (llustracion 3)
gue la Organizacién para la Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE) propone
mediante cinco etapas a seguir.

llustracion 3 Ciclo de Gobernanza Regulatoria

1. Deteccién del
problema de politica
publica que requiere
accion del Gobierno.

5. Monitorear y
evaluar el desempefio
de la regulacion.

politica publica y
elegir los
instrumentos.

4. Implementar y
hacer cumplir la

regulacion. Regulacion

3.Desarrollar la
nueva regulacion o
revisar la regulacion
existente.

Fuente: Elaboracion propia con datos de OCDE

2 La Organizacién para la Cooperacion y Desarrollo Econédmico (OCDE), la define como una “visién general
sobre la regulacidn, incluyendo la estructura del Gobierno, la interaccidon entre éste y las entidades no
gubernamentales”.
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Desde la perspectiva de la mejora regulatoria, la Simplificacién de Tramites se entiende
como la reduccién de la complejidad de los procesos, mejorando la calidad del servicio, lo
gue conduce a menos etapas, menos interdependencias, menos procedimientos. Puede
presentarse al eliminar o reducir documentos, requisitos, actividades, pasos y tiempos para
que el tramite pueda realizarse de una forma mas facil, sencilla y agil. Estos procesos
pueden ser producto de un analisis de la regulacion inspirados en el ciclo de Gobernanza.

Retomando el principio de la eficacia, ésta se debe entender como la capacidad que tiene
la norma para acercar el resultado obtenido con el resultado deseado, es decir, dentro de
la Mejora Regulatoria la eficacia determina si la norma no solo cumple con el fin para el cual
fue creado, sino que, ademas de hacerlo, logra satisfacer las expectativas de los
interesados. En otras palabras, no se trata solo de cumplir sino hacerlo de la mejor manera
posible y que la misma norma sea sostenible y aplicada en el tiempo. Claro est4, realizando
los ajustes 0 acciones correctivas necesarias, ante los cambios que se susciten dentro de
una mejora continua, para que las normas se adecuen a los cambios y a la dinamica del
entorno.

En este marco, se le brinda a la Administracién Publica los mecanismos necesarios para
formular, evaluar y dar seguimiento a los procesos de mejora continua, en aras de un
Estado mas eficiente en la prestacion de servicios de calidad a los administrados, lo anterior
con el disefio e implementacion de herramientas como son los Planes de Mejora
Regulatoria.

Sobre la mejora Perales (2020) hace referencia al tema de las Agendas Regulatorias, las
cuales son un listado de las regulaciones que seran creadas, modificadas o eliminadas en
un periodo de tiempo de seis meses o un afio. La publicacién de la Agenda Regulatoria es
una buena practica regulatoria, ya que permite la participacion del publico y la transparencia
en el proceso de elaboracion y reforma de regulaciones.

Finalmente, el fin de la mejora regulatoria recopilado en la Ley 8220 es hacer que la
tramitologia que enfrentan dia a dia los administrados sea agil, sin desperdicios, venciendo
asi todas las trabas administrativas, procedimientos y papeleos innecesarios que agobian
al administrado, y generar un ahorro de tiempo y dinero para familias, empresas y Estado.

3. Direccidn de proyectos

Segun el Instituto de Administracion de Proyectos (2017) la direccién de proyectos es la
aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del
proyecto para cumplir con los requisitos del mismo. Se logra mediante la aplicacién e
integracion adecuadas de los procesos de direccidon de proyectos identificados para el
proyecto.

El Instituto de Administracion de Proyectos (2017) define un Proyecto como aquel esfuerzo
temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado Unico, a fin de
cumplir objetivos mediante la produccion de entregables. Los proyectos impulsan el cambio
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en las organizaciones, ya que estan destinado para mover a la organizacion de un estado
actual a un estado futuro mejor a fin de lograr un objetivo especifico.

La direccién de proyectos permite a las organizaciones ejecutar proyectos de manera eficaz
y eficiente. Para ello se disefia un plan para la direccién del proyecto, este es el alma del
Proyecto; establece qué, cuando y por quién, deben hacerse las tareas del Proyecto.

El ciclo de vida del Proyecto se ocupa del proceso que completa el trabajo necesario para
desarrollarlo con éxito y obtener los resultados esperados, se desarrolla en grupos de
procesos que, a su vez, se componen de tareas y actividades especificas para conseguir
el objetivo final.

El ciclo de vida del proyecto se compone de un inicio, una Organizacion y preparacion, la
Ejecucion del trabajo, y del Cierre del proyecto. Los grupos de procesos de un proyecto
describen qué se necesita hacer para administrar el proyecto, son cinco grupos base como
se muestra en la ilustracion 4.

llustracion 4 Grupos de procesos de la Direccién de Proyectos

2.- Planificacion 4.- Control
Definicién y Medir, supervisar
planificacion regularmente el
detallada. avance.
‘5: . ©g gy h
1.- Inicio 3.- Ejecucion 5.- Cierre
Definicion preliminar y Llevar acabo el plan Formalizar la
autorizacién formal. de gestion del aceptacion.
proyecto.

Fuente: Gascon, s.f.

Importante resaltar que el grupo de monitoreo y control es clave, dado que es el proceso
de seguir y revisar el avance del Proyecto para cumplir con lo definido en el plan de
Direccion de Proyecto y conseguir la satisfaccién de los interesados. Este grupo permite
encontrar posibles desviaciones del alcance, tiempos, costos durante el desarrollo del
proyecto; estas desviaciones detectadas deben generar propuestas de ajuste o cambio a
fin de entregar al cierre del proyecto los productos o entregables definidos al inicio.

La Direccion eficaz del proyecto pasa por un buen liderazgo. El director del proyecto lidera
el equipo del proyecto para cumplir los objetivos del proyecto y las expectativas de los
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interesados, asi como trabaja para equilibrar las restricciones contrapuestas que afectan al
proyecto con los recursos disponibles. Las competencias deseadas del lider la componen
destrezas técnicas, de gestion estratégica y de negocio, los conocimientos, habilidades y
comportamientos necesarios para guiar, motivar y dirigir un equipo, para ayudar a una
organizacién a alcanzar sus metas de negocio.

Finalmente, es importante que el equipo del proyecto con su lider recopile las lecciones
aprendidas del proyecto, esto por medio de la identificacion de los éxitos y los fracasos, de
esta manera se crean recomendaciones para proyectos futuros. El Proyecto cuando termina
debe dejar un legado a la organizacién en términos del producto creado y su gestion.
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lll.  Gobernanza de los Planes de Mejora Regulatoria

Para aplicar los procesos de mejora continua y mejora regulatoria en la Administracién
Publica costarricense se ha disefiado un esquema de Gobernanza Regulatoria mediante el
Sistema de Simplificacion de Tramites y de Mejora Regulatoria. El sistema son los
componentes organicos y funcionales que ejercen funciones de gestion institucional,
seguimiento y sancién por incumplimiento de los procesos de tramites que realizan los
administrados ante la Administracion Publica (Art. 9 del Reglamento a la Ley 8220). Para
su adecuado funcionamiento este cuenta con las siguientes instancias reguladas en los
articulos del 10 al 25 del Reglamento a la Ley 8220:

llustracion 5 Sistema de Simplificacion de Tramites y Mejora Regulatoria

MEIC, ente Rector

Oficial de Simplificacion
de Tramites (Viceministros, P

Gerentes o Subgerentes)

Oficinas de Informacion
al Ciudadano

Catalogo Nacional
de Tramites

Fuente: Direccion de Mejora Regulatoria

Complementario al sistema se ha desarrollado una Politica Nacional de Mejora Regulatoria®
gue tiene por objeto armonizar las herramientas juridicas, econémicas, guias y manuales
vigentes, asi como el sistema digital de Tramites Costa Rica, que dan cumplimiento a los
principios que inspiran la Mejora Regulatoria y que permiten asegurar el interés general.

1. Fundamento legal de los PMR

La mejora regulatoria y la mejora continua no son mas que técnicas y principios de gestion
administrativa que permiten el cumplimiento de las normas de aplicacién general vigentes
en la institucionalidad costarricense, lo cual esta establecido en:

3 Decreto Ejecutivo 40910-MP-MEIC
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e Constitucién Politica de la Republica de Costa Rica: articulos 11, 30, 46, inciso 4)
del articulo 139, inciso 8) del articulo 140, 188 y 191.

e Ley General de la Administracién Puablica, Ley 6227 del 2 de mayo de 1978: articulos
3,4,6,11, 16, 71- 73, 107- 112, 131, 132, 134, 136, 139, 158, 190- 192, 194-213,
225, 239, 240, 242, 249, 272, 273, 288, 269, 330, 335, 358, 359, 360.

e Ley de Proteccion al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites
Administrativos y sus reformas, Ley 8220 del 4 de marzo del 2002.

e Ley de Promocion a la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor y sus
reformas, Ley 7472 del 20 de diciembre del 1994: articulos 3, 4, 18, 19y 20.

e Decreto Ejecutivo 37045-MP-MEIC del 2 de abril de 2012, Reglamento a la Ley de
Proteccion al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos.

e Decreto Ejecutivo 40910-MP-MEIC del 13 de noviembre de 2017, Politica Nacional
de Mejora Regulatoria.

El Mandato Constitucional precitado va de la mano con una serie de principios de orden
constitucional -como los sefialados en el Anexo 1-, que amparan la mejora regulatoria y la
gestion de calidad y que han sido desarrollados por la misma normativa. Caso especifico
en la Ley 8220, su reforma y reglamento, como un medio para preservar y garantizar, los
derechos fundamentales de las personas y la actuacion del Estado.

Se consideran estos principios como referencias conceptuales para efectos de esta Guia
Metodoldgica, que deben privar en el desempefio de la funcion publica, puesto que como
bien lo sefiala Jinesta Lobo (s.f.), las administraciones publicas son organizaciones
serviciales, que deben atender de manera efectiva la satisfaccion de las necesidades
generales y del interés publico, por lo que no deben convertirse en reductos de una
inadecuada gestion o de un desempefio irregular. Igualmente, en esta misma linea acota
gue de tales postulados dependen, en gran medida, del Derecho fundamental de los
administrados, el buen funcionamiento de los servidores publicos y, en general, el Estado
Social de Derecho.

Precisamente ante esta coyuntura, el desafio del Estado es liberar a los administrados de
los trdmites engorrosos, innecesarios, incoherentes y sin fundamento legal que
obstaculizan su labor, por ende, se vuelve esencial buscar medios de coordinacion entre
los distintos entes y 6rganos de la administracion, asi como presumir de la buena fe en las
actuaciones del administrado.

También es parte de la mejora regulatoria y la mejora continua la siguiente normativa:

¢ Ley de Planificacién Nacional, Ley 5525 del 2 de mayo de 1974.

e Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, Ley 9158 de 8
de agosto de 2013.

e Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios,
Decreto Ejecutivo 39096 del 28 de abril de 2015.

e Ley General de Control Interno, Ley 8292 del 31 de julio del 2002.

e Ley contrala Corrupcion y el Enriguecimiento llicito en la Funcion Publica, Ley 8422,
del 6 de octubre del 2004.

e Plan Nacional de Desarrollo vigente.
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Al amparo de la normativa aqui citada, se puede concluir que la implementacién del Plan
de Mejora, debe considerarse como el fundamento de todo proceso de mejora regulatoria,
pues como bien lo indica el articulo 11 de la Ley 8220, es responsabilidad de toda la
Administracion Publica velar por el cumplimiento de los principios de mejora regulatoria
establecidos en esta ley, a través de la implementacion y seguimiento de los Planes de
Mejora, que establezca cada una de las entidades que conforman la Administracion Publica.

Las normas aqui citadas pretenden conformar un conjunto de principios de gestion
administrativa, que involucren una cultura administrativa diferente mas que imponer un
conjunto de instituciones o mecanismos de coercién 0 sancion administrativa.

2. Condiciones Previas para los Planes de Mejora Regulatoria

Previo a la elaboracion de los Planes de Mejora, las instituciones deben considerar las
siguientes condiciones:

a. Nombramiento del Oficial de Simplificacion de Tramites (OST) Institucional (Articulo
11 de la Ley 8220 y Articulos 14 y 15 del Decreto Ejecutivo 37045); por cuanto
mantener un apoyo politico de alto nivel es clave para garantizar el éxito.

b. Instaurada, capacitada y empoderada la Comisibn de Mejora Regulatoria
Institucional (Articulo 23 del Decreto Ejecutivo 37045), la cual coadyuva al OST en
la elaboracion y dar seguimiento del Plan de Mejora Regulatoria y Simplificacién de
Tramites y las Cartas de Compromiso con la Ciudadania, asi como en mantener
actualizado el Catalogo Nacional de Tramites, asi como en la Administracion del
Sistema Tramites Costa Rica.

c. Contar con el perfil institucional dentro del Sistema Tramites Costa Rica. (Articulo
18, 19, 20 y 24 del Decreto Ejecutivo 37045), segun los lineamientos que para tal
efecto suministre el MEIC.

d. La Comisibn de Mejora Regulatoria Institucional mantendra actualizada la
informacion en el CNT (Articulos 18, 19 y 23 del Decreto Ejecutivo 37045) y dara el
seguimiento a los PMR.

e. Tener claridad de los planes estratégicos y operativos institucionales, y de las metas
y recursos presupuestarios anuales para definir los alcances de las acciones de
mejora.

3. Consulta Publicay Transparencia

Las normas deben siempre buscar la transparencia de la accién publica, esto se logra a
través de la publicidad de los trdmites, los requisitos y los procedimientos, mediante una ley
o decreto y por medio de la rendicién de cuentas que realiza el Estado en sus diferentes
informes anuales que presenta a la poblacién y en sus sitios web.
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El Sistema de Simplificacion de Tramites y Mejora Regulatoria costarricense promueve los
siguientes mecanismos de consulta publica, transparencia y participacion ciudadana:

e Participacion ciudadana en la formulacion de nuevas regulaciones, la cual logra
conocer la opinidn de los principales actores beneficiados o afectados en el proceso
de elaboracion de la regulacion, esto mediante acciones tales como: Formacion de
grupos de trabajo/comités técnicos para la elaboraciéon conjunta del anteproyecto
entre diversas instituciones y sector privado, Circulacion de borrador a grupos o
personas interesadas y recepcién de comentarios, Presentacién de propuestas en
conferencia por invitacion (cerrada) o en conferencia abierta al pablico, Consulta a
otras instituciones publicas nacionales o internacionales.

e Control Previo* de las regulaciones que poseen trAmites, requisitos vy
procedimientos, ya sean nuevas o modificaciones a las existentes, que por medio
de un filtro (revision a la luz de los principios de la mejora regulatoria) deben ser
justificadas técnica, legal y econd6micamente por la Administracién y ser sometidas
a consulta publica para conocer la opinion de los administrados previo a su emision
y puesta en practica, asi como recibir un criterio vinculante o recomendador que
emita la Direccion de Mejora Regulatoria y posterior respuesta a las opiniones de
los administrados.

e Catalogo Nacional de Tramites® que es el inventario normativo de las instituciones
del Estado donde el administrado puede consultar los tramites, requisitos, plazos,
costos e informacién que le permita gestionar la solicitud, y donde puede Calificar la
gestién publica en la resolucion de tramites y brindar opiniones de mejora.

e Planes de Mejora Regulatoria, los cuales en su ciclo de vida pasan por una consulta
previa y participacion ciudadana en el proceso de formulacion durante el mes de
noviembre, luego de un periodo de analisis y respuesta a los comentarios,
posteriormente durante el afio de ejecucion se mantienen el plan, los avances y
logros a disposicion del administrado para su respectivo seguimiento, lo cual
garantiza la rendicién de cuentas®.

e Participacion Ciudadana en la Plataforma Tramites Costa Rica, un médulo que
permite a las instituciones desarrollar campafas, foros, encuestas, entre otras
actividades, con el objetivo de mejorar tramites al recibir la retroalimentacion de los
administrados. La visualizacion de un calendario con las actividades relacionadas
con mejora regulatoria y simplificacion de tramites. Ademas, la posibilidad de que el
administrado se registre gratuitamente en el sistema para recibir informacion
relevante sobre la Ley N°8220, y asociarse a las instituciones de su interés para dar
seguimiento a las acciones de mejora regulatoria.

Hernandez (2018) indica que “la apertura al dialogo y la transparencia no solo incitan a una
democracia mucho mas participativa, sino que permiten que las personas afectadas y
beneficiadas por la normativa se apropien de la politica publica al participar en su
elaboracion, al ser creada de manera conjunta, lo que, a su vez, facilita su cumplimiento. El
éxito de una regulacion eficiente radica en la apertura que debe tener la Administracion para
recibir los insumos necesarios de la ciudadania en la elaboracion de la politica publica.”

4 Articulos 12, 12 Bis, 13 y 13Bis del Reglamento a la Ley 8220.
> Articulos 18, 19 y 27 del Reglamento a la Ley 8220.
6 Articulos 19y 21 del Reglamento a la Ley 8220.
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En el proceso de transparencia desempefian un papel fundamental las Oficinas de
Informacion al Ciudadano, establecidas en los Articulos 16 y 17 del Reglamento a la Ley
8220, que dicta que es la oficina encargada de explicarle al administrado los requisitos y el
procedimiento para el otorgamiento de solicitudes; estas oficinas podran ser: Contralorias
de Servicios, las Unidades de Plataforma de Servicios, el departamento o persona
designados por el OST para este fin. Esta oficina se complementa con las acciones dictadas
en materia de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica reguladas en el Decreto
Ejecutivo 40200 del 27 de abril de 2017.

Por dltimo, en el caso de los PMR, Perales (2018) sefala que la participacion de los
administrados en los “programas de simplificacion deben incorporar consultas publicas para
identificar en la voz de los administrado, empresas y organizaciones sociales, cuales son
los trAmites mas engorrosos y por qué, focalizando acciones de mejora para esos tramites”.

17



Guia para la gestion de los Planes de Mejora Regulatoria

IV. METODOLOGIA PARA LA GESTION DE LOS PLANES DE MEJORA
REGULATORIA

Un Plan de Mejora Regulatoria (PMR) es un instrumento debidamente priorizado y
calendarizado, los cuales incluyen los objetivos, metas, indicadores, actividades, tiempos
de ejecucion, responsables y acciones de evaluacién y seguimiento de los trAmites a
mejorar (Articulo 19 del Reglamento a la Ley 8220).

Un Plan de Mejora es un instrumento de mejora y simplificacion que ayuda a identificar,
priorizar e implementar mejoras en tramites y servicios, de acuerdo con las necesidades
actuales y futuras de la administracion y de los administrados. Son pequefios proyectos.

Los PMR incorporan la participacion ciudadana, al incorporar la opinion de los
administrados al proceso de mejora continua de los tramites, servicios y procedimientos
gue realizan los administrados en las instituciones gue conforman la Administracion Publica.

El Plan de Mejora tiene como objetivo brindar a la administracién una herramienta de
gestion administrativa que debe ser implementada anualmente, para lograr que los
procesos en los tramites y servicios sean eficaces, eficientes y de calidad, que cumplan los
objetivos por los que fueron creados. Los PMR deben ser realistas, flexibles, operativos,
practicos, que permitan el control de tiempos y recursos y el logro de las metas.

Estos planes son parte del proceso de mejora continua que todos los entes y 6rganos de la
Administracion Publica deberan formular, con el fin de priorizar los trdmites y servicios que
deben ser eliminados o modificados. Por lo anterior, resulta importante institucionalizar
estos Planes de Mejora, de tal forma que se cree una cultura de mejora continua, como una
herramienta de trabajo que conlleva un cambio de actitud en el funcionario publico, desde
el nivel superior hasta el operativo y viceversa.

El Reglamento a la Ley 8220 establece que los PMR estaran ligados con los Planes
Operativos Institucionales (POI) y las metas presupuestarias anuales, de manera, que se
logre su consolidacion dentro de los mecanismos que utiliza el Sistema Institucional de
Rendicion de Cuentas del Estado Costarricense, el cual incluye la rendicién de cuentas ante
la Autoridad Presupuestaria y el Sistema Nacional de Evaluacion que lidera MIDEPLAN, sin
excluir el marco juridico de la Contraloria General de la Republica.

Los PMR son parte de los planes de trabajo, al respecto el IMAS (s.f.) menciona que dichos
planes son “un instrumento de planificacién y gestién que permite llevar a cabo los fines de
la organizacién, mediante una adecuada definicion de los objetivos y metas que se
pretenden alcanzar de manera que se utilicen con eficiencia, eficacia y economicidad”,
ademas, que el “plan de trabajo no debe visualizarse como un listado de actividades que
rutinariamente realiza el programa, mas todo lo contrario, busca que se incluyan las
acciones que den una respuesta efectiva y oportuna a sefialamientos limitantes y que por
lo tanto ofrezcan oportunidades y alternativas innovadoras que garanticen la calidad en la
atencion a la poblacién objetivo de la Organizacion”.
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Los planes de conformidad con los articulos 19 parrafo tercero y 21 del Reglamento a la
Ley 8220, tienen un ciclo de vida anual, tal y como se muestra en la llustracién 6.

llustracion 6 Ciclo del Plan de Mejora Regulatoria

01-30 Nov. - Consulta
Publica del PMR 01-10 Dic. - Analisis
Octubre - Formulacion s preliminar o Observacionesy
Comunicado de no Publciar definitivo
Presentacion

Enero (afio siguiente) -
Informe de
Cumplimiento

Enero a Diciembre -

Implementacion y
reporte de avances

Fuente: Elaboracion propia

A partir de la literatura analizada de mejora continua y mejora regulatoria, asi como las
mejores practicas recopiladas en el PMBOK vy las lecciones aprendidas sobre la gestién de
los planes de mejora regulatoria en los Gltimos afios por la Direccion de Mejora Regulatoria
y las instituciones ejecutantes de los PMR, se definen las siguientes etapas a seguir para
el correcto uso del instrumento de los Planes de Mejora Regulatoria.

Tabla 1 Etapas de los Planes de Mejora Regulatoria

Etapas Procesos
1. Planeamiento a. ldentificar todos los tramites, servicios y
(formulacion) procedimientos
b. Definir, medir que mejorar (priorizar)
c. Analizar e identificar oportunidades de mejora
d. Disefar la mejora
e. Validar
2. Ejecucién (hacer) a. Implementar el plan
b. Seguimiento y control al desarrollo del plan
3. Verificacién y a. Implementar la mejora
Evaluacién b. Monitorear y controlar el cumplimiento de la mejora
(actuar) c. Evaluar la mejora con una Carta de Compromiso
con la Ciudadania
d. Identificar nuevas oportunidades de mejora

Fuente: Elaboracion propia.
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1. Planeamiento del Plan de Mejora

Consiste en cinco procesos que ayudan a formular correctamente el PMR.

a. lIdentificacion de los tramites, procedimientos y servicios institucionales

Es indispensable conocer la situacién actual de cada uno de los tramites, procedimientos y
servicios institucionales, para disefiar la propuesta de mejora, con el fin de contar con el
estado actual o linea base de los mismos y poder a futuro comparar con la mejora.

La Comisién de Mejora Regulatoria Institucional solicitara a cada unidad organizacional que
en el Sistema Tramites Costa Rica mantenga en estado Publicado sus tramites (o en edicién
si serén prontos a publicar al cumplir con el Articulo 4 de la Ley 8220), o en el inventario de
procedimientos y servicios conforme a:

e Ficha “Informacion General del Tramite”: corresponde a la informacion de los
trAmites publicados o tramites que estan en proceso de completar toda la ficha y en
proceso a cumplir el articulo 4 de la Ley 8220 (en estos casos se denominan segun
las funcionalidades del Sistema Tramites Costa Rica, “Tramites externos al CNT”).
Si no se mantiene en el sistema, la institucion debera contar con todas las fichas en
el expediente de los PMR de conformidad con el Anexo 3 de esta Guia.

e Ficha “Informacion del Procedimiento o Servicio”: corresponde al inventario de los
procedimientos o servicios que brinda la institucion. Si no se mantiene en el
sistema, la institucion debera contar con todas las fichas en el expediente de los
PMR de conformidad con el Anexo 4 de esta Guia.

Cada Tramite, procedimiento y servicio debera estar acompafiado del Diagrama de Flujo.

La Comisién de Mejora Regulatoria Institucional conocera, analizard y verificara todo el
inventario normativo (tramites, servicios, procedimientos), a fin de cumplir con lo establecido
en el articulo 18 y 19 del Reglamento a la Ley 8220. La Comisidon podra solicitar
aclaraciones o modificaciones a fin de depurar y mantener actualizada la informacion en el
Sistema Tramites Costa Rica de conformidad con el articulo 23 del Reglamento a la Ley
8220.

b. Definir y medir que mejorar (priorizar) de los tramites, procedimientos y
servicios institucionales

Con la informacion actualizada de los tramites, procedimientos y servicios institucionales la
Comision procedera a la definir y medir (priorizar) que se incluir4 en el PMR anual. Medir
significa que se deben tener datos que permitan tomar una decision objetiva basada en
informacion cuantificable de qué se va a incluir en el PMR, y el definir es el proceso
metodolégico que se utiliza para la priorizacién y seleccién de los tramites, procedimientos
y servicios a mejorar. Para ello la administracién debe valorar los siguientes pasos para
establecer la priorizacion.
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Los procedimientos al ser acciones internas no se contemplan en esta jerarquizacion, pero
si la institucion puede identificar el mecanismo idéneo para seleccionar los procedimientos
a incluir en el PMR cuando considere pertinente. Como recomendacién se sugiere realizar
levantamiento de macro procesos institucionales y tener documentados los procesos
particulares como mecanismos de control por parte de la administracion para verificar las
entradas y salidas de las gestiones.

i. Paso 1: Frecuencia de los tramites y servicios

Una vez que la Comision cuenta con todo el inventario normativo actualizado, como primer
paso realizard un filtro para seleccionar aquellos tramites y servicios que son mas
demandados por los administrados.

Para realizar este paso se procede a jerarquizar de mayor a menor, utilizando como criterio
el volumen de solicitudes, es decir, la cantidad de veces que el administrado gestiona el
tramite o servicio en la Institucién. Si el inventario de tramites y servicios es pequefio, la
Comisiéon selecciona los cinco primeros de mayor frecuencia a partir de dicha
jerarquizacion, si el inventario normativo es muy grande queda a criterio de la comision el
volumen de tramites y servicios a seleccionar para el siguiente paso.

ii.  Paso 2: Criterios para definir los tramites y servicios que seran prioridad

Se procede a realizar una valoracion a partir de criterios con el fin de seleccionar al menos
dos tramites y/o servicios, adicional a los procedimientos. La Comisibn de Mejora
seleccionara cinco de los siguientes criterios de valoracion, para evaluar los tramites y
servicios producto del paso anterior. Importante, los criterios a seleccionar deben ser
aplicables todos para los tramites y servicios a evaluar.

A. Interrelacién institucional: cantidad de departamentos/instituciones involucradas
en el trdmite o servicios; con el objeto de verificar el proceso de gestién del mismo
entre las partes involucradas.

B. Grado de satisfaccion del administrado: cantidad de denuncias, encuestas de
percepcion, inconformidades o sugerencias recibidas en la Contraloria de Servicios
o emitidas por el Oficial de Acceso a la Informacion.

C. Pertinencia: vinculacion del trAmite o servicio con el objetivo institucional, con las
metas definidas en el Plan Anual Operativo, la Ejecucién Presupuestaria y los
lineamientos que establezca el Plan de Gobierno y el Plan Nacional de Desarrollo
vigente.

D. Cobertura: identificacion de la poblacién objetivo del trdmite o servicio en cuestion.

E. Cumplimiento de los tiempos de resolucién: las diferencias que existan entre los
tiempos establecidos en la norma y los que se aplican en la practica.

F. Costos para el administrado: andlisis de las tarifas, caAnones, pago de derechos u
otros pagos que deba realizar el administrado y no se ajustan al principio de cobrar
al costo de operacion. También el resultado puede ser producto de un andlisis de
cargas administrativas.

G. Transparencia: si el trdmite es confuso o complejo y los requisitos, procesos y
procedimientos no estan en una norma; cuando existen tramitadores o hay carencia
de bitacoras de control en entradas y salidas de solicitudes.
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H. Cumplimiento del control interno: mejoras identificadas a partir de los informes
de control interno, de las auditorias, informes de valoracién del riesgo institucional o
disposiciones de la Contraloria General de la Republica.

I. Otros factores que se especifiquen a criterio de la institucion, como por ejemplo el
disefio, compresién y diligencia de formularios, incumplimiento del articulo 4 de la
Ley 8220, costos para la administracion y cualquier otro que a criterio de la
institucion facilite la definicion de los tramites y servicios prioritarios.

Seleccionados los criterios a evaluar, y solicitada la informacién requerida pertinente para
cada uno, se procede a realizar el andlisis de cada criterio de acuerdo con el impacto que
tengan a nivel institucional. Se utilizara la Tabla 2 para efectos de priorizar y clasificar los
trAmites o servicios, en la primera columna se indican los tramites o servicios que seran
objeto de priorizacion, en la fila superior anotan los cinco criterios seleccionados. El analisis
se hace por criterio (por columna) con una escala de valoracibn numérica, en cada criterio
se le asigna a cada trdmite/Servicio un nimero entre uno y cinco, 0 mas segun la cantidad
de trdmites y servicios, sin repetir el nimero por cada columna (maximo diez); uno
corresponde a una menor importancia y cinco/o mas, a un mayor impacto.

Al finalizar la asignacion de valoraciones, para cada tramite se suman los niameros a fin de
obtener un total. De seguido, en la columna de “Jerarquizacion del impacto” se asignara un
namero entre 1 y cinco o0 mas, segun la cantidad de tramites y servicios analizados, donde
1 es para el tramite que tiene menor puntaje en la columna “Total” y dos para la segunda
menor calificacién hasta llegar a cinco o mas.

Tabla 2 Matriz para jerarquizar el impacto de los tradmites o servicios

Criterios Jerarquizacién
A B C D E Total del impacto

Tramite/Servicio

TIS1
TIS 2
T/IS 3
TIS 4
TIS5
TIS ...

Fuente: Elaboracion propia

Una vez jerarquizados se procede a realizar un andlisis impacto — esfuerzo, el cual consiste
en una matriz que permitira definir segun la capacidad de la institucién e importancia del
tramite y/o servicio definir cuales seran incluidos en el PMR.

Por impacto se entiende el efecto que tiene el tramite o servicio para satisfacer las
necesidades de los administrados, el cual es obtenido de la evaluacién en los cinco criterios
anteriores. El esfuerzo es la facilidad de implementacion de reformas en el trdmite o servicio
en un afio; se asignaran valores de 1-3-5 para evaluar el esfuerzo, donde 1 es bajo
esfuerzo, 3 medio y 5 alto esfuerzo o uso de recursos (tiempo, monetarios, humano), si bien
aln no se tienen definidas reformas, con la evaluacion de los criterios y la revision del
estado de los tramites en el CNT se comienza a tener una nocion las posibles reformas y

22



Guia para la gestion de los Planes de Mejora Regulatoria

el grado de complejidad de implementacion en un afio o de seccionar en faces las mejoras,
asi se comienza a tener una primera nocién del alcance del plan, y no tener a final de afio
situaciones de incumplimiento de las propuestas de mejora. Se construira una matriz de
cuatro columnas. La columna uno con los Tramites y/o Servicios, la dos con los valores del
Impacto (resultado Tabla 2), la tres con los valores de la evaluacion del Esfuerzo, y la cuatro
es el resultado de multiplicar el valor de impacto por el de esfuerzo de cada tramite.

Tabla 3 Matriz impacto-esfuerzo

Jerarquizacion Esfuerzo? Puntuacion?®

Tramite/Servicio . 1
del impacto

T/S1
T/S 2
T/S 3
T/S 4
T/S5
T/S ...

! Resultados de la Tabla 2.

2 Evaluacion de 1-3-5 a criterio de la Comision por cada tramite o servicio.
3 Multiplicacion de los valores de Impacto y Esfuerzo.
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de la matriz se pueden trasladar a una gréfica de burbujas, matriz de
cuadrantes, como muestra la ilustracion 7, donde es recomendable seleccionar aquellos
tramites y servicios del cuadrante 4, que son de alto impacto esperado para el administrado
y facilidad implementacion en un afio para la administracion. Los tramites y servicios
identificados en el cuadrante 3 pueden ser incorporados en el PMR, pero deben
seccionarse en faces para incorporar en el primer afio una fase y en el siguiente la otra, por
ejemplo, el caso de reformas reglamentarias, disefio y desarrollo de sistemas digitales.

llustracion 7 Matriz de cuadrantes impacto-esfuerzo

10

9

8

Alto

7

FACILIDAD DE IMPLEMENTACION

Bajo

(]

=
=Y

Bajo Alto
Impacte Esperado

Fuente: Elaboracion propia
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Del analisis de la Tabla 3 y de la Matriz de la llustracion 7 se obtendran los tramites y/o
servicios, que en conjunto a los procedimientos identificados (si corresponde), se
incorporaran en el PMR anual. Para un ejemplo ver Anexo 5.

c. Analizar e identificar oportunidades de mejora

Es importante definir como se concretaran las mejoras con las estrategias y objetivos de
corto y largo plazo institucionales. Para ello el PMR debe mostrar una vision general para
la alta Direccién de la institucidn, en su caso al OST, y conectarse con la vision y mision de
la institucién, esta labor desarrollada en conjunto con miembros de la Comisién de Mejora
Regulatoria Institucional.

Para lograr con éxito lo anterior, se debe definir con anticipacion:

e El apoyo y comprension del tema por parte del OST, dado que es el responsable
del PMR (art. 15 incisos a), b) y ¢) del Reglamento a la Ley 8220), quien no participa
directamente de las reuniones de avance del trabajo, pero provee tiempo y otros
recursos para lograr que se avance de acuerdo lo establecido en el Plan.

e Lider del Plan de Mejora: Persona que tiene responsabilidad de cada proyecto de
mejora. Puede ser una persona que conozca los pormenores del tramite y domine
el tema. Debe tener tiempo asignado al proyecto como parte de su jornada laboral
y el resultado final del desarrollo del proyecto o proceso sea parte de su evaluacion
de desempefio.

e Miembros del equipo: Incluya en el equipo personas de todas las areas
involucradas. Tome en cuenta personal de todo el ciclo de vida del Plan de Mejora
incluyendo personal de operacion y financiero. El equipo debe reunirse al menos
una vez por semana, maximo una hora y debera tener estructura y reglas de reunién
claras.

e Otros involucrados en el Plan de Mejora: Son personas que son afectadas por el
avance y resultado del Plan de Mejora, pero no son parte directa del equipo de
trabajo. Lo importante es entender cual puede ser su efecto sobre el proceso del
Plan de Mejora y tener un plan para mantener el nivel de apoyo requerido.

Una vez seleccionados los tramites, servicios y procedimientos que conformaran el PMR
anual se procede a realizar el analisis que permita identificar las oportunidades de mejora,
para lo cual se requiere:

e Incorporar al(los) responsables de las unidades del tramite, servicio o procedimiento
a la Comision de Mejora Regulatoria Institucional durante el afio de la mejora.

e La Comisién procederd a realizar una actividad de sensibilizacion sobre los
principios, alcances y herramientas de la mejora regulatoria con las unidades
institucionales involucradas en el PMR.

e La unidad responsable de cada tramite, servicio o procedimiento procedera con
apoyo de la Comision de Mejora Regulatoria Institucional a identificar las
oportunidades de mejora y posteriormente plasmarlas en la hoja de ruta y
planificador dentro del Sistema Tramites Costa Rica. Importante que sea un trabajo
interdisciplinario y no recargado a una sola persona.
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Para el analisis y deteccion de las oportunidades de mejora se recomienda tomar en
consideracion los siguientes puntos:

e Hacer uso de herramientas para clara definicién del problema que impide satisfacer
las necesidades de los administrados y hacer que la regulacion cumpla con su
finalidad (ser eficaz, eficiente y equilibrada).

e Hacer uso de los datos utilizados en cada uno de los criterios analizados en el Paso
2 de la seccion b, y de otras fuentes de informacién disponibles.

e Analizar los motivos por los cuales no esta completa la “Hoja de informacion del
trdmite”, y por lo cual no esté publicado el tramite en el CNT o esta desactualizada
la informacion.

e Revisar el diagrama de flujo de cada gestion para identificar los cuellos de botella,
y mudas o demoras de los procesos (tales como: pasos innecesarios,
traslados/movimientos, esperas por sellos o firmas que no agregan valor).

e Revisar una muestra de expedientes para identificar el incumplimiento de plazos y
reprocesos u origen de las causas por devoluciones al administrado o a otros
departamentos involucrados.

e Dado que se esta analizando la regulacion es importante cuestionarse si los
objetivos de dicha norma se estan cumpliendo, 0 ya no es necesaria, para asi ajustar
la norma a la realidad.

e Aplicar los Principios de mejora regulatoria y mejora continua.

e Aplicar las secciones 3.1 a la 3.5.1 del “Manual para Elaborar Regulaciones y
Tramites Simples” disponible en el sitio web del MEIC.

¢ Una mejora puede ser elaborar el Reglamento de la regulacion, ya que nunca se ha
normado formalmente y por ende incumple el art. 4 de la Ley 8220, para tal fin se
debe hacer el costo beneficio.

e Consultar las guias para realizar un andlisis del Levantamiento de Procesos, el
Redisefio de Procesos y la Elaboracion de Diagramas de flujo de MIDEPLAN; lo
anterior para construir los procesos Yy flujogramas.

e Realizar un diagnéstico de la infraestructura fisica y tecnoldgica, y de las
capacidades del recurso humanao.

e Importante contemplar la perspectiva del administrado, para ello el equipo puede
hacerse las siguientes preguntas:

- ¢Cual es la experiencia del administrado con nuestros tramites y servicios que
necesita ser mejorada desde su perspectiva?

- ¢ Qué cambios en el entorno estan sucediendo que ponen una barrera entre el
administrado y la administracion para acceder a nuestros tramites y servicios?

- ¢ Qué prioridades del administrado pueden hacer que la prestacion de los
trdmites y servicios sea de una mejor manera? ¢Donde esta nuestra ventaja y
cémo podemos extenderla?

- ¢ Cbmo puede nuestra infraestructura, capital humano y tecnologia ser aplicado
de una forma innovadora a nuestros tramites y servicios?

- ¢Qué innovaciones son posibles que puedan hacer la vida de nuestros
administrados mas facil, mas inteligente, mas ripida y menos propensa a
defectos?

Del andlisis anterior, se debe tener presente ¢Cual es el problema u oportunidad que se
estd tratado de arreglar?, dado que es necesario para definir claramente el alcance de la
propuesta a mejorar. En caso contrario, cualquier cosa que se proponga como mejora sera
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bueno pero no maximizando el uso de recursos o generard un problema mayor para el
administrado o para la administracion al no cumplir con la meta trazada en el PMR.

d. Disefar la mejora

Una vez realizado el analisis se procede a completar la informacién de la “Hoja de Ruta” y
“Planificador” para cada tramite, servicio y/o procedimiento a mejorar durante el afio. El
disefio de cada mejora permite definir los objetivos y las estrategias para que la institucion
aborde la mejora.

La Hoja de Ruta es el acta constitutiva y el plan de direccién de un proyecto, que orienta al
OST, permite a los encargados ejecutar el plan, comprender el alcance y etapas de
implementacion, y a su vez facilita a los administrados identificar los beneficios de la mejora
y dar el respectivo seguimiento.

Cinco factores criticos para el éxito del PMR que se recomienda a Comision de Mejora
Regulatoria Institucional identificar claramente son: alcance, presupuesto, limitaciones,
supuestos y riesgos para la etapa de ejecucion del PMR; al respecto algunas preguntas
orientativas son:

Alcance:
e (Cuales son las razones estratégicas para realizar el PMR?
e ¢ Cuales son los productos que se entregaran — resultado del PMR?
e (;En cuanto se madifica la situacion base?
e ¢ Cudles son los elementos mas importantes (procesos, sistemas de informacién,

tecnologias, personas) que debe abordar el Plan de Mejora?

¢, Cémo sabremos que el Plan de Mejora esta terminado?

e ¢ COmo sabremos que el Plan de Mejora fue exitoso (por medio de qué indicadores)?
e Se recomienda utilizar la técnica de las nueve cuestiones’.

Presupuesto:

¢ Qué recursos son los necesarios para implementar el PMR?
¢ Se cuenta con sustento presupuestario?

¢ Se deben hacer modificaciones presupuestarias?

¢ En cuanto tiempo se tienen los recursos de cada actividad?
¢, Se necesitan recursos adicionales?

Limitaciones:

e (Qué pasa fuera de los limites del equipo?
e ¢ Queé restricciones se tienen en el proyecto?
e ¢ Qué aspectos no son negociables?

7 Dicha Ténica consiste en preguntas que debemos formularnos a la hora de intervenir sobre la realidad que
ayudan a elaborar el plan de accién de manera integral. Se recomienda hacer mediante un proceso
participativo.
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Supuestos:

En la definicion de las metas se parte de supuestos o condiciones que se daran para
alcanzarlas. Los supuestos son las condiciones externas que afectan al proyecto de
mejora en términos de cumplimiento de actividades o dotacién de recursos, pero
estan fuera del control del ejecutor.

e Resultados que dependen de variables politicas, o de acciones coordinadas con
otras instituciones y no existe control para cambiar las acciones de dichas entidades.
Riesgos:
e ¢ Cuales son los riesgos mas importantes relacionados con el PMR?
e ;CoOmo se administraran estos riesgos?
e La Gestion de los Riesgos tiene como objetivo explotar o mejorar los riesgos

ESTRATEGIAS DE
GESTION DE RIESGOS

positivos (oportunidades), evitando o mitigando al mismo tiempo los riesgos
negativos (amenazas).

llustracion 8 Estrategias de gestion de los riesgos segin PMBOK

Estrategia para Riesgos Negativo o Amenazas.

Estrategias para Riesgos Positivos u Oportunidade:

Cambiar |a estrategia de mi proyecto para Eliminar la incertidumbre de que no suceda

Evita que no suceda. y potenciarlo para que suceda.
Si el riesgo es muy elevado lo paso a un Compartir un riesgo positivo con terceros
Transferir | tercero, lo subcontrato. Pago por él aumenta la capacidad de que salga
adelante.
Mitigar Reducir el riesgo a un umbral aceptable Aumenta la posibilidad de la oportunidad,

potenciandola.
Aceptar que viene una oportunidad y que te

para poder aceptarlo.
Si el riesgo no se ha producido aun,

va a venir muy bien, si la compartes con otra
empresa el beneficio sera mayor.

Aceptar podemos o no aceptarlo y cuando se
presente ya veremos como lo abordamos.

Cuadro de estrategias positivas y negativas.

© hito master dap Si el riesgo es alto v el impacto bajo, aceptarlo

Fuente: Master Ejecutivo en Administracién de Proyectos (s.f.)

llustracion 9 Técnica de las nueve cuestiones
¢, Qué hacer? - Finalidad

¢Por qué? - Justificacion - Problema - Causas
¢Para qué? - Objetivos
¢ Para quién? - Beneficiarios

b ¢Quién?- Responsables

==

¢, Como? - Metodologias, aciones/tareas y medios de evaluacion

@) & o

¢, Cuéando? - Calendario - plazos de cumplimiento
¢, Con qué? - Recursos materiales, econémicos, humano

¢, Cuanto? - Presupuesto

Fuente: Observatorio Internacional de Ciudadania y Medio Ambiente Sostenible (2019)
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El completar la hoja de ruta, identificar las mejoras a implementar y el planificador original
se realizan por medio del Sistema Tramites Costa Rica; para una mayor comprension en la
tabla 4 se detalla para cada una de las casillas la descripcién de la informacion que debe
ingresarse al sistema.

Tabla 4 Hoja de Ruta

Tramite, Servicio, y/o Procedimiento:
Nombre a como aparece en la regulacion y en el decreto, asi como en el CNT (puede ser que la

mejora sea una accién compartida con otra institucion dado que una tiene la rectoria y otra la
implementacion, por lo cual se debe tener claro ello pues ambos seran responsables y asi indicarlo
en el sistema Tramites Costa Rica, tal que el plan se repetird en ambas instituciones).

Descripcion de la Mejora:
Identificar y describir claramente el problema y las causas que llevan a plantear la mejora, lo cual

permite definir el objetivo el cual estara asociado a la meta y al indicador. Es importante describir
la situacion actual que crea la necesidad de la mejora®.

El problema no es la ausencia o carencia de una necesidad, y se presenta sobre una situacion
negativa existente y actual, no futura ni imaginaria. Debe estar basado en evidencia.

Una forma facil de redactar el objetivo general es pasar a una expresion en positivo del problema.
Deben ser SMART: Especificos, medibles, alcanzables, realistas y delimitados en tiempo.

Se recomienda aplicar las secciones 3.1, 3.2, y 3.5.1 del “Manual para Elaborar Regulaciones y
Tramites Simples” disponible en el sitio web del MEIC.

Indicador y Meta:
Ambos deben ser claramente definidos dado que son labase parala evaluacién de la mejora.

Meta: Cuantificacion de los objetivos que se pretende alcanzar en los ambitos temporal y espacial
una vez realizada la intervencion por el PMR; especifican un desempefio medible, deben ser
realistas y logrables. Es indispensable conocer la linea base, y datos confiables para definir el valor.

Indicador: Caracteristica especifica, observable y medible usada para mostrar los cambios hacia
el logro de los objetivos y la meta de la intervencién publica; son un medio de comparacion de dos
0 mas datos en el tiempo para demostrar el cambio con respecto al punto de partida. Los
indicadores pueden ser tanto cualitativos como cuantitativos, deben ser exactos, precisos y con
tendencia, se debe identificar la fuente de verificacion. Son indicadores de resultado no de gestion
(ejemplo: porcentaje de avance actividades del PMR, es de gestién no de resultado).

Ejemplo:

e Objetivo: Disminuir en un 10% la brecha entre zona urbana y rural de nivel educativo
universitario al agilizar los créditos para educacién que brinda CONAPE.

8 Algunas preguntas que pueden ayudar son: ¢Qué estd mal o que no esta funcionando? ¢ Cuando y dénde
ocurren los problemas? ¢ Qué tan grandes son los problemas? ¢ Cual es el impacto en nuestros administrados
y nuestros empleados? ¢ Cudl sera el impacto del cambio en nuestra institucion?
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e Meta: una brecha de un 20% del nivel educativo universitario entre zona rural y urbana
(Inicial 40%, Reduccién 30%)

e Indicador: Porcentaje de la variacion de estudiantes con grado universitario en zona rural
y urbana. Porcentaje de créditos otorgados a estudiantes en zona urbana y rural.

e Fuente de verificacion: Estadisticas del Ministerio de Educacion. Informes de la unidad de
créditos de CONAPE.

Fuente:
Origen a la reforma (identificacién de mejor practica internacional o nacional, mejora identificada

por la unidad responsable del tramite, recomendacién de algun ente contralor, etc.).

En caso de que la mejora sea producto de un cambio en la forma de regular se debe anexar el
andlisis costo beneficio de las alternativas consideradas (no es el costo beneficio completo de la
regulacién sino de las alternativas consideradas tal y como lo establece las preguntas 4-5-6 de la
seccion Il del Costo Beneficio).

Plazo (esta seccion la completa sola el sistema una vez se complete el planificador)

INICIO FINAL DURACION
Primer fecha Ultima fecha . .
o o Fecha Final menos Inicio
planificador planificador
Lider:

Funcionario de la unidad encargada de ejercer el liderazgo del proyecto de mejora, se debe indicar
el nombre y el contacto del profesional o jefatura. Ademas, indicar el nombre del Oficial de
Simplificacion de Tramites.

Si es un trdmite transversal/compartido con otra institucion indicar el nombre y contacto del
responsable, mencionando previo a la institucion.

Efecto:
Son el resultado, el fin, la conclusidn, la consecuencia, que se deriva de la mejora. En la definicién

del problema se identifican los efectos que este genera al presentarse, y que una vez solucionado
generan un beneficio para sus involucrados. Se deben identificar los sectores beneficiados con la
mejora.

Equipo que Acompaia/Participa:

Encargados de acompafiar el proceso de implementacion, seguimiento y control del plan, asi como
intervendran en la implementacion y evaluacién de la mejora. Se deben indicar los nombres y
dependencias donde trabajan.

Requerimiento en Recursos:
Indicar el capital humano, recurso fisico (infraestructura-mobiliario y equipo) necesarios para

desarrollar la propuesta de mejora; ademas, indicar si se requiere recurso presupuestario adicional
para implementar la mejora, y cual sera la fuente de financiamiento.
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¢Lamejorarequiere una reformareglamentaria? Si( ) No ()

En este apartado debe considerar si la mejora propone algin cambio o reforma a una ley, decreto
ejecutivo o reglamento. Para ello se recomienda realizar la seccién | del Costo Beneficio
establecido en la Ley 8220 y su Reglamento.

MEJORAS A IMPLEMENTAR:
Se debe seleccionar al menos una de los tipos de mejora, debe ser congruente con el objetivo

definido para el PMR.

Ampliar puntos de atencion
Ampliar la vigencia
Automatizacion del tramite
Eliminacidn de Requisitos
Eliminacion del tramite
Establecer categorias por riesgos o tipo de actividad
Implementar ventanilla Unica
Implementar una alternativa no regulatoria
Mejora del procedimiento
Reduccién de costos
Reduccion de pasos
Reducir la frecuencia de actualizacion
Reduccién del Plazos de resolucion
Seguridad juridica
e Simplificar requisitos
Fuente: Elaboracion propia

Respecto al PLANIFICADOR, éste corresponde a la organizacion légica de las actividades
diarias, semanales, mensuales que permiten alcanzar la meta, se describen con un buen
detalle para que tanto el ejecutor como el administrado puedan comprender que se va hacer
y permita indicar el grado de cumplimiento de la misma. El planificador ayuda a la revisién
ejecutiva del proceso de implementacién del PMR.

Tabla 5 Planificador

No. | Actividad' | Fechade | Fecha Responsable' Porcentaje de
inicio final avance'

1. %

2. %

i Definicion de todas las tareas necesarias para llevar a la practica la mejora.
it Nombre de la persona encargada del desarrollo de la tarea.

iii El porcentaje de cada actividad es a criterio del ejecutor del plan. Es de esperar que cumplida al fecha final
la actividad esté a un 100% en otro caso el plan presenta un rezago, de igual manera una vez cumplida la
fecha de inicio el porcentaje de avance no deberia estar en cero dado que significa un rezago en la
planificacién, para ambos casos se deberian definir acciones correctivas e implementar un plan remedial.

Fuente: Elaboracién propia
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Con las acciones del planificador se construye un Diagrama de Gantt, el cual muestra el
tiempo de ejecucion de cada tarea; el diagrama se completa automaticamente en el sistema
Tramites Costa Rica.

Para hacer una adecuada planificacion del cronograma se recomienda:

e Ir de lo general a lo especifico. Comience con las actividades mas grandes que
contiene los puntos de decisibn con mayor importancia. ldentificar las tareas
esenciales y sus tiempos.

e Desarrolle las tareas detalladas para cada actividad. Haga una lista de las
actividades que se tiene que completar incluyendo: Tareas de trabajo, Actividades
de coordinacion, Reuniones, Reporte de avances, Revisiones programadas,
Revisiones de disefio, Revisiones de etapas, entre otras.

¢ Organice las actividades en secuencia légica de tiempo. Defina la ruta critica
(aquellas actividades cuya secuencia y cumplimiento no se puede atrasar porque
determinan la duracion de todo el proyecto).

e Establezca las relaciones entre tareas en términos de recursos para ejecutarlas, o
si una actividad produce resultados que seran requeridos por otra actividad,
consultarse que actividades se cumplen de forma independiente.

e Use la experiencia y el conocimiento del equipo para establecer las fechas de
entrega de las actividades, se debe ser realista y partir de los recursos con que se
cuenta para el cumplimiento. Se debe tomar en consideracion factores como dias
libres, vacaciones, tiempo extra requerido, curvas de aprendizaje, reuniones y
tiempo para toma de decisiones o revisiones de actores externos.

Se recomienda ver el anexo 6 de un ejemplo de llenado de la hoja de ruta y planificador.

e. Validacién de la propuesta de mejora
Consulta publica de plan preliminar, analizar opiniones del administrado, revision de
observaciones del MEIC, y publicacién plan definitivo.

Una vez formulado el PMR en el Sistema Tramites Costa Rica, segun el ciclo de vida de la
llustracion 6, procede el segundo paso vinculado a los procesos de consulta publica y
transparencia (ver seccion Ill de esta Guia, Gobernanza de los PMR, punto 3); dicha
consulta se fundamenta en el articulo 19 del Reglamento a la Ley 8220, y en la misma linea
el art. 21 refiere a la transparencia, al establecer que los PMR deben estar a disposicién del
administrado, desde su formulacién para consulta publica hasta su conclusion a fin de rendir
cuentas.

Segun el fluo de un PMR dentro del Sistema Tramites Costar Rica
(https://tramitescr.meic.go.cr/PMR/BuscarPMR.aspx), este pasa por varios “Estados”, en
los que intervienen los tres actores “Gestor PMR” - “OST” y “MEIC”. Todas las operaciones
implican un cambio de estado, pero en aquellas que ademas implican un cambio de actor
se envia una notificacién por correo informando sobre el cambio, esta notificacion llega al
correo institucional y a la bandeja de notificaciones del sistema. La tabla 6 realiza una
explicacion del proceso del PMR en el sistema, para un mayor detalle y uso del sistema ver
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el “Manual de usuario: Gestor Planes de Mejora Regulatoria” disponible en el sistema
digital: https://tramitescr.meic.go.cr/viewpage/public/Ayuda.html

Tabla 6 Estados del PMR en el Sistema Digital

Edicion Cuando el Gestor PMR crea el Crear Plan Gestor PMR
plan, lo completa y envia a Enviar a
revision. Revisién
Interna
Revision El OST revisa el “plan Devolver al OSsT
Interna preliminar”. Gestor
Publicar  plan
preliminar
Consulta Periodo de un mes que esta el (automético) al Sistema
Pablica PMR plan para recibir observaciones. finalizar periodo
Preliminar Noviembre de cada afio. de consulta
publica
Procesar El Gestor PMR tiene habilitadas Convertir el Gestor PMR
observaciones las hojas de ruta y planificador borrador del
- Edicién para modificar, eliminar tramites plan en
0 incorporar nuevos. Definitivo
Revision del OST recibe del Gestor el PMR Devolver al OST
"borrador" para revision. Gestor
Publicar
definitivo
PMR Una vez publicado por el OST se Enviar avance Gestor PMR
definitivo mantiene en ese estado hasta a OST para
que se genere un reporte de revision
avance.
Revision OST recibe del Gestor PMR el Devolver al OST
interna de avance para su revision. Gestor
Avance Publicar
avance
Avance MEIC revisa el Avance del PMR Reportar MEIC-
Reportado y avala o devuelve con observaciones DMR/DAI
observaciones. al avance
Dar por
revisado
PMR definitivo Gesto PMR revisa Se repiten estados 6-7-8

observaciones de MEIC, ajusta 'y
remite el plan a revision interna;
o si no fue devuelto se habilita la
opcion de nuevo avance para el
siguiente periodo.

Fuente: Elaboracion propia
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El proceso de consulta publica consiste en la publicacion del “PMR Preliminar” por medio
del Sistema Tramites Costa Rica con un plazo de publicacion de un mes, correspondiente
al mes de Noviembre de cada afio, durante este plazo los administrado tendran acceso al
‘PMR Preliminar” (https://tramitescr.meic.go.cr/PMR/BuscarPMR.aspx) para hacer sus
observaciones, a fin de que las instituciones las conozcan y las consideren dentro de sus
mejoras, ademas el Ministerio de Economia, Industria y Comercio por medio del
Departamento de Apoyo Institucional de la Direccién de Mejora Regulatoria, realizara una
revision y emitir4 sus observaciones.

Una vez concluida la consulta publica de los “PMR Preliminares”, durante los primeros diez
del mes de diciembre, la institucion debera analizar los comentarios de los administrados,
valorar su incorporacion en el PMR y dar respuesta a cada una de las participaciones de
los administrados, ademas, debera considerar las recomendaciones de forma y contenido
gue realiza el MEIC en cada uno de los tramites, servicios y/o procedimientos, dichas
observaciones son con la finalidad de ampliar o corregirlos de manera que queden lo mas
claros posibles para el conocimiento de cualquier administrado que quiera consultar y
conocer el contenido de las mejoras.

Culminada la revisién del plan preliminar, el OST procede a validarlo y publica el “PMR
definitivo” que iniciara a ejecutarse en el mes de enero.

2. Ejecucidn del Plan de Mejora Regulatoria

Segun el ciclo de vida de la llustracion 6, a partir del mes de enero la institucién procede a
implementar, dar seguimiento y controlar la ejecucion de las tareas y actividades
establecidas en el planificador por medio de los reportes de avance. Esta etapa consta de
dos procesos: implementacién de la mejora, y el seguimiento y control al desarrollo del plan.

a. Implementacion de la propuesta de mejora

Contempla la puesta en marcha de lo propuesto en las actividades del PMR para cada
tramite, servicio y/o procedimiento segun lo definido en la hoja de ruta. Por eso, es
fundamental que la Comision de Mejora Regulatoria Institucional considere entre otros, los
siguientes aspectos:

e Contar con un registro y documentacion de las actividades, mediante actas, minutas,
oficios, entre otros. Accién por cada mejora que debe desarrollar el lider.

e Abordar brechas para garantizar un balance entre las habilidades y capacidades
disponibles y las requeridas para la implementacion del Plan, estableciendo un
programa de capacitacion en caso de ser requerido.

e Proceder a la ejecucion de las actividades mediante acciones y cambios que
llevaran a la institucion a su cumplimiento y transformacién, segun lo programado
en la propuesta de mejora planteada.
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Aplicar una prueba piloto para verificar la factibilidad de la mejora propuesta, ésta
permitira de manera practica capacitar a funcionarios e informar al administrado.
Monitorear constantemente los riesgos y supuestos identificados en la formulacion
a fin de que no se materialicen.

La sensibilizacion de la importancia del Plan de Mejora Regulatoria Institucional, como
elemento previo o paralelo a la ejecucion del Plan, se puede realizar en dos niveles:

La sensibilizacion a la Alta Direccion y a los miembros de la Comisién de mejora
Regulatoria Institucional con capacitacion sobre la importancia en la mejora del
desempefio institucional y en el logro de los objetivos estratégicos; asi como
informar el rol que cumple cada uno dentro del ciclo del proceso e implementacion
del PMR. Con esta accion se busca el compromiso de las jefaturas a fin de
garantizar la ejecucion de las acciones y su seguimiento.

La sensibilizacién a los funcionarios que implementaran la mejora con el objetivo
dar a conocer en que consiste el Plan de Mejora Regulatoria, su importancia y su
contribucién a la mejora de su desempefio y se puede contribuir al logro de los
objetivos estratégicos de la entidad.

La comunicacion con todos los actores encargados de ejecutar el plan, con la Comision de
Mejora Regulatoria Institucional y el OST es fundamental para la buena marcha en esta
etapa. La Comision de Mejora Regulatoria Institucional debe determinar las necesidades
de informacion y abordar como trasmitirlas de forma oportuna y precisa para la toma de
decisiones.

llustracion 10 Gestidn de las Comunicaciones segun el PMBOK

iHola!, soy Cristina iHola!, soy Roberto | Este proceso, | Tened en cuenta que, el

La Gestién de las

Comunicaciones es el Morena de Hito-team Sanz de Hito-Team tiene como proceso de controiar
imi propésito, las comunicaciones,
Stwe e Coyachiieo supervisar y estd muy relacionado

que incluye los

procesos necesarios
para asegurar que
toda la informacién
del Proyecto se
recoge, se distribuye
a los interesados
oportunos y es
almacenada para su
posterior uso.

6.- GESTION DE LAS

COMUNICACIONES DEL
PROYECTO por Hito-Team

| por Hito-Team

con el proceso de
planificar la gestién de
las comunicaciones, por
eso, es muy importante
que el éxito de las

controlar las
necesidades
de informacién
de los actores
interesados a

lo largo de comunicaciones pase
todo el ciclo por asegurar que se
de vida del estd entregando el
proyecto. mensaje adecuadamente
a la audiencia adecuada
Em y en el momento
il oportuno.

CONTROLAR LAS COMUNICACIONES DEL PROYECTO

Fuente: Master Ejecutivo en Administracion de Proyectos (s.f.)

Una vez culminada la implementacion del PMR, previo a la ejecucion o implementacion de
la mejora se recomienda realizar una campafa de informacién y de sensibilizacion que
permita tanto a funcionarios como administrados informarse sobre los cambios y
especialmente sobre los beneficios y efectos directos de la mejora.

De forma paralela a la sensibilizacion interna se recomienda aplicar un ejercicio
experimental o plan piloto, que permita validar que las mejoras disefiadas se transmiten en
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la mejora 'y cumplen con el alcance definido en el plan de mejora, 0 en su caso se requieren
ajustes previos a la implementacién y “salida a produccién” de la mejora, y asi dar por
concluido el PMR.

b. Seguimiento y control al desarrollo del PMR

El seguimiento se ejecuta de conformidad con lo establecido en el articulo 21 del
Reglamento a la Ley 8220, “Rendiciébn de cuentas”, el cual establece que los PMR
disponibles en el sistema Tramites Costa Rica, deberan incluir los avances respectivos de
las metas planteadas cada tres meses, en los primeros diez dias del mes de marzo, junio,
setiembre, diciembre y un informe final en los primeros quince dias del mes de enero de
cada afo.

Para generar el avance se debe actualizar el planificador con los porcentajes de cada
actividad y completar luego la hoja de reporte de avance. Para orientacion dentro del
sistema se recomienda leer el “Manual de usuario: Gestor Planes de Mejora Regulatoria”.
En la Tabla 7 se describe cada una de las casillas con su respectiva descripcion.

Tabla 7 Hoja de Reporte de Avance

Porcentaje de Corresponde al promedio de avance de todas las actividades del planificador.
avance: Se completa de forma automatica al actualizar el planificador.

Fecha de

Cumplimiento de | Corresponde a la fecha de finalizacion de dltima actividad a realizar segun el
la Meta: planificador. Se completa de forma automatica.

Fechade Se completa de forma automatica. Debe ser una fecha entre el 01 y 10 de
Reporte: marzo, junio, setiembre, diciembre.

Seleccionar una de las siguientes alternativas segin el avance de las
actividades del planificador, se evalla si a la fecha de corte las actividades
fueron cumplidas al 100%. Es decir, si a febrero se planificaron 3 actividades,
y se presenta el “Avance 1” el 10 de marzo, y se indica de acuerdo a lo
programado es porque las tres actividades se cumplieron al 100%.

1. De acuerdo con lo programado
Avance 2. Con rezago en lo programado
cualitativo 3. Con riesgo de incumplimiento

Si selecciona la opcién 1 (que es lo ideal) se debe completar la seccién
de principales logros.

Si selecciona la opcién 2 o 3 se deben completar las limitaciones, acciones
de mejora y principales logros.

Indicar cuales fueron las condiciones o riesgos que se materializaron e
Limitaciones impidieron el cumplimento de las actividades en tiempo.
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Indicar cuales son los planes de contingencia o plan remedial para corregir las
situaciones presentadas a fin de continuar con la planificacion y cumplimiento
Acciones de de entregables en tiempo y no alterar el cumplimiento de la mejora. Importante
mejora identificar los responsables de llevar adelante dichas acciones.

Indicar de manera resumida todos aquellos resultados concretos, puntuales,
positivos y que signifiquen una ganancia para la organizaciéon al cumplirse lo
manera resumida | Planificado. En la seccién de Documentos de soporte se pueden anexar
los principales detalleg. o documentos de soporte a fin de tener un expediente del avance de
logros las mejoras.

Indicar de

No es transcribir las tareas o actividades completadas, es sefialar el
cumplimiento de los hitos (acontecimiento puntual y significativo que marca un
momento importante en el desarrollo de un proceso), por ejemplo: Reglamento
aprobado, no es el proceso de aprobacién sino la norma ya lista que tiene una
duracién de tiempo nula o cero, inicia y termina el mismo dia.

Seleccionar una de las siguientes alternativas cuando en el planificador se han
eliminado o adicionado actividades, o cuando se han reducido o ampliado las
Se han realizado |fechas de cumplimiento de las actividades.

ajustes al ()SlI

planificador ()NO

Seleccionar una de las siguientes alternativas cuando se considere la ayuda
¢Existen alertas | necesaria e indicar en concretamente cual es el apoyo requerido.
que requieran la

colaboracion del ()sl

MEIC o del ( )NO
Consejo

Gobierno? Indique las alertas:

Documentos de | Adjuntar los archivos que la institucién considere pertinentes, tener presente
soporte gue una vez publicado el avance son de conocimiento publico.

Fuente: Elaboracion propia
El monitoreo y control del avance del PMR permite identificar las variaciones respecto al

planteamiento original, y asi minimizar la materializacién de los riesgos o0 minimizar el
impacto cuando estos se presenten. Esta accién de dar un seguimiento, revisar e informar
sobre los avances permitirda el cumplimiento de los objetivos definidos en el plan. Ademas,
son la clave para sustentar las solicitudes de cambio en términos de aumentar o disminuir
recursos, y actualizaciones del planificador (incorporar/eliminar tareas, o modificar fechas).

El seguimiento y control es responsabilidad el lider de cada mejora, de la Comisién de
Mejora Regulatoria Institucional con su OST, y cuenta con un revisor externo que es el
MEIC, como ente asesor que apoya a la consecucion del PMR y sus fines.

Lo anterior se logra por medio de los avances trimestrales, se puede deducir o establecer
una foto en el momento de la situacion actual que servird para cumplir al 100% el plan y un
sustento para la presentacion del “Informe Final” que debe presentarse por medio del
Sistema Tramites Costa Rica, durante los primeros quince dias del mes de enero de cada
afio de conformidad con el art. 21 del Reglamento a la Ley 8220.
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Cada uno de los avances que se presentan al MEIC no implica que la institucion aplique
solo ese mecanismo de seguimiento; como se menciond previamente el equipo debe
reunirse al menos una vez por semana, maximo una horay debera tener estructuray reglas
de reunidn claras, puede aplicar, segun sea el grado de avance del PMR, en las reuniones
la “regla de los 5/15 minutos” de la mano de un “Tablero Kanban10.

Como instrumento de apoyo a la toma de decisiones en esta etapa de seguimiento y control
se recomienda que el lider o la Comision de Mejora Regulatoria Institucional utilice listas de
verificacién. Una lista de verificacion es una herramienta en forma de preguntas con
respuestas concretas de si se cumple o no se cumple. La lista de verificacion es una de las
formas mas objetivas de valorar el estado de aquello que se somete a control, por lo que el
caracter cerrado de las respuestas proporciona objetividad, pero tiene como limitante de
eliminar informacién que puede ser Util porque no recoge todos detalles de una determinada
actividad.

Antes de dar el por culminada la etapa de implementacion del PMR con el informe final
donde se muestra el cumplimiento al 100% de las actividades y la aceptacion de los
productos del plan, que en conjunto materializaran los efectos definidos en la Hoja de Ruta
por medio del “banderazo” de implementacién de la mejora, es recomendable que se
documente las principales lecciones aprendidas en la formulacion e implementacion del
PMR, a fin de que se obtenga el maximo provecho de la experiencia, y asegurar que en
futuros planes no consuman recursos o tiempo de soluciones ya implementadas y exitosas.
Las Lecciones Aprendidas del Proyecto se ocupan en identificar los éxitos y los fracasos,
de esta manera se establecen recomendaciones para el futuro, a fin de dejar un legado en
la institucion.

3. Verificacion y Evaluacion del Plan de Mejora Regulatoria

La etapa final de la gestién del PMR consta de cuatro procesos, que son propiamente las
acciones vinculadas a la puesta en marcha de la mejora y a los medios para garantizar que
se cumpla para obtener los efectos esperados por parte de la poblacion beneficiada; esta
etapa es parte del paso cinco del Ciclo de Gobernanza Regulatoria. Los cuatro procesos
son: implementar, monitorear y controlar la mejora, realizar la evaluacién ex post de la
mejora e identificar medidas correctivas u otras oportunidades para garantizar el
cumplimiento eficiente, eficaz y equilibrado de la regulacién o servicio.

% Consiste en reunirse de pie en s6lo 5 minutos, incluye presentar la situacién y recibir la
retroalimentacién, pero exige convocar con anticipacion indicando el tema y exige que los
participantes lleguen con las ideas claras y estén concentrados en la reunidn, y levantar una simple
nota de acuerdos al final de la misma.

10 Herramienta visual para identificar el estado de cada tarea del Proyecto en todo momento a fin de
gestionar de manera agil cémo se van completando las tareas por medio de una matriz de tres
estados: por hacer, en proceso, concluido, y por medio de tarjetas con las actividades se va
visualizando el avance. Kanban es una palabra japonesa que significa “tarjetas visuales”.
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a. Implementar la mejora

Este proceso de puesta en marcha de la mejora desarrollada, requiere que la institucion
cuente con recursos necesarios que garanticen la satisfaccion de las necesidades del
administrado, como fin dltimo de la prestacion de servicios de la administracién publica.
Algunos de los requerimientos a considerar por la Comision de Mejora Regulatoria
Institucional son:

e Que los funcionarios de unidad encargada del tramite, servicio o procedimiento
cuenten con la Informacién del Tramite, Procedimiento o Servicio actualizadas (ver
Anexos 3y 4), junto al manual de procedimientos y flujograma.

e Actualizar en el Sistema Tramites Costa Rica la informacion del Tramite.

e Comunicar a la Oficina de Informacién al Ciudadano (Art.16 y 17 del Reglamento a
la Ley 8220), y al Oficial de Acceso a la Informacién sobre los cambios en la
normativa, a fin de que informen con claridad y veracidad al administrado.

e Dotar de los recursos tecnolégicos, mobiliario, redistribucion de espacios fisicos,
papeleria y de personal requeridos por las unidades que prestan el servicio y
analizan la informacion de las peticiones de los ciudadanos, a fin de cumplir con los
plazos y estandares de calidad fijados en la mejora.

¢ Mantener el plan de desarrollo de capacidades de los funcionarios.

e Mantener informado al administrado por los medios tecnoldgicos idoneos el
procedimiento, requisitos y condiciones para la resolucién de las peticiones segun
la normativa vigente.

Todo lo anterior pretende que las acciones aplicadas se integren como parte de la gestién
permanente de la institucion al atender las demandas de los administrados.

b. Monitorear y controlar el cumplimiento de la mejora

Las mejoras implementadas mediante el PMR (y toda regulacion) requieren de una
seguimiento y consolidacion, a fin de analizar si las mismas cumplen con el fin para el cual
fueron creadas. En este sentido, el programa de Cartas de Compromiso con la Ciudadania
que desarrolla la Secretaria Técnica de Contralorias de Servicio bajo la rectoria del
Ministerio de Planificaciéon y Politica Econdmica cumple con esta funcién, ya que los
atributos, estandares e indicadores que la conforman permiten verificar si estas mejoras se
mantienen en el tiempo y se cumple con los compromisos asumidos con los administrados.

Para proceder con la Carta de Compromiso con la Ciudadania se procedera a elegir al
menos uno de trdmites, servicios o procedimientos para su elaboracion. En este punto es
importante anotar que, para su incorporacion al Programa de Cartas de Compromiso con
la Ciudadania, se requiere el cumplimiento de los siguientes requisitos:

e Comunicar formalmente ante la autoridad superior del MIDEPLAN, su anuencia de
participar en el Programa, a través de la Secretaria Técnica del Sistema Nacional
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de Contralorias de Servicios, como instancia responsable de su coordinacion vy
ejecucion.

¢ Definir un responsable institucional para coordinar las acciones de implementacion
del Programa Cartas de Compromiso con la Ciudadania, indicando los medios de
contacto (teléfono, correo electrénico, etc.).

e Utilizar en la publicacién de la Carta de Compromiso, el logo de MIDEPLAN que
identifica al Programa Cartas de Compromiso con la Ciudadania, mas el logo de la
institucion participante.

e Establecer y dar seguimiento al cronograma institucional propuesto para el
cumplimiento del Programa.

Una vez cumplido lo anterior, se procede a elaborar la Cartas de Compromiso con la
Ciudadania de conformidad con los lineamientos establecidos en el Anexo 7.

El monitoreo y seguimiento tiene como objetivo verificar el cumplimiento de los estdndares
cualitativos y cuantitativos (metas e indicadores) establecidos por la Comision de Mejora
Regulatoria Institucional y la Secretaria Técnica de MIDEPLAN en la Carta de Compromiso
con la Ciudadania. Puede ser llevado a cabo por la institucion en forma periddica, segun
los plazos establecidos durante la implementacién, la Comisién debe sugerir el mecanismo
gue utilizara para el monitoreo y el seguimiento a las mejoras establecidas.

El monitoreo y control permite definir medidas correctivas tempranas que la institucion debe
implementar para asegurar el cumplimiento de los fines de la regulacion y obtener datos
para la evaluacion, asi como identificar acciones para la formulacién de propuestas de
mejora para el corto o mediano plazo.

c. Evaluar la mejora con una Carta de Compromiso con la Ciudadania

Esta actividad es de gran importancia, por cuanto busca mostrar si el beneficio obtenido por
la mejora se materializé tanto para la institucion como para los administrados. Por lo tanto,
en este proceso ya se ha cumplido con la difusion y la comunicacion de los compromisos
al administrado, por lo cual se puede proceder a una medicion del cumplimiento de los fines
de la mejora y de la regulacién como un todo.

La evaluacion es la comparacion de los resultados obtenidos con las metas establecidas, y
permiten obtener informacién objetiva que sirve de retroalimentacion a los encargados de
los trdmites, servicios y/o procedimientos, asi como a los Jerarcas encargados de la toma
de decisiones para adoptar medidas correctivas o identificar nuevas oportunidades de
mejora. Se busca que la institucion realice una evaluacion de impacto. La evaluacion no es
un fin en si misma, sino un medio para optimizar la gestion del proceso.

La evaluacion de resultados por lo tanto se realiza con el propdsito de identificar el
cumplimiento de los objetivos de la mejora y de la regulacion, para ello la institucion definira
la metodologia que considere oportuna para realizar la evaluacién, es importante obtener
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la opinion de los de los administrados mediante la aplicacion de los instrumentos de
percepcion dado que se esta en el marco de una Carta de Compromiso con la Ciudadania.
El anexo 8 y 9 muestra algunas orientaciones identificadas por la OCDE.

Todo lo anterior lo que presente es dar sostenibilidad a los procesos de mejora, tal que una
vez implementado el proceso de simplificacién, se le debe garantizar su continuidad,
utilizando herramientas que lo consoliden y fortalezcan evitando retrocesos. Asi como
documentar, para ello la institucion debera elaborar un informe con los resultados de la
ejecucion y evaluacion de la Carta de Compromiso, el cual sera remitido a la Secretaria
Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicio.

d. Identificar nuevas oportunidades de mejora

Como parte del cierre del Ciclo de Gobernanza Regulatoria una vez realizada la evaluacion
de la normativa, el informe puede identificar nuevas oportunidades de mejora dado que las
regulaciones no son estaticas, sino dindmicas, deben ajustarse a las demandas de los
administrados y a los avances tecnoldgicos a fin de que sean agiles y simples de cumplir,
dado que el objetivo de la simplificacion administrativa es reducir los costos que generan
los tramites (cargas administrativas!!: tiempos de espera, plazos de resolucion, pagos,
costos de oportunidad), la Tabla 8 muestra algunos ejemplos de acciones de simplificacién,
ademas se recomienda ver el anexo 10.

Tabla 8 Opciones de simplificacion administrativa

+ Identificar y comprender requisitos y + Eliminar requisitos y documentos,
documentos definir plazos maximos

* Reuniones internas para analizar » Utilizar lenguaje ciudadano y formatos
formularios simples.

» Recoleccion de informacion pre- + Implementar expedientes electronicos
existente Unicos, plataformas inter operables

» Generar nueva informacion para tramites en linea

e Llenado de formularios y elaboracion * Re ingenieria de procesos,
de solicitudes desconcentrar la toma de decisiones

» Analizar costos de servicios externos + Implementar guias, tutoriales

* Creacion y administracién de archivos * Ayuda en lineay telefonica, oficinas de
de respaldo informacién

* Pagos de derechos * Compartir bases de datos

» Envio de solicitudes y traslados » Desarrollar competencias

+ Espera en oficinas publicas + Andlisis de costo del servicio y de

medios de pago
» Ventanillas Gnicas o Unicos puntos de
contacto

Fuente: Flores (2013) y Fundes (2016)

1L as Cargas Administrativas son costos involucrados en la obtencioén, lectura y entendimiento de
las regulaciones, el desarrollo de estrategias de cumplimiento y el cumplimiento de los requisitos de
presentacion de informes, incluyendo la recoleccién de datos, procesamiento, informes y
almacenamiento, pero NO incluye los costos de capital de las medidas adoptadas para cumplir con
las regulaciones ni los costos para la Sector publico de administrar las regulaciones. (OCDE).
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V. ANEXOS

Anexo 1. Principios de mejora regulatoria y mejora continua

1. Principio de Eficiencia: maximizacién de los insumos empleados para generar
productos 0 servicios; ya sea que con recursos iguales o constantes se obtengan mayores
resultados o que con resultados iguales o constantes se ejecuten menores recursos, es
decir, que la regulacion no resulte mas costosa que los beneficios que supone alcanzar.

2. Principio de Eficacia: capacidad de producir resultados que guarden relacién con
los objetivos y metas de la institucién en un periodo determinado.

3. Principio de presuncion de buena fe: es el principio mediante el cual la
administracién presume que el acto o hecho juridico realizado por el administrado es
verdadero, licito y justo.

4, Principio de Economia Procesal: implica el ahorro de los mayores costos en
recursos humanos, materiales y tecnolégicos para la administracion publica y para el
administrado en la ejecucion del procedimiento administrativo.

5. Principio de Legalidad: todo acto administrativo debe tener como fundamento una
ley y, en este sentido, debe apegarse a ella, con el fin de resguardar la Seguridad Juridica.
Debemos actuar de acuerdo a lo que dice la ley.

6. Principio de Celeridad: la administracion debe cumplir con sus objetivos y fines de
satisfaccion de los intereses publicos, de la forma mas expedita, rapida y acertada posible
para evitar retardos indebidos o innecesarios. El administrado tiene derecho a obtener una
pronta respuesta por parte de las instituciones publicas.

7. Principio de Publicidad: todo administrado tiene el derecho a ejercer control y
fiscalizacion de la actividad administrativa, por lo que no se le puede poner ningun tipo de
impedimento, para acceder a la informacion referente a la gestion puablica. Todo
administrado tiene derecho a conocer la regulacion con la que debe cumplir para realizar
sus tramites, y el derecho de informarse sobre el estado de su gestion.

8. Principio de Transparencia: significa que la regulacién debe estar expresa y
claramente establecida, que evite el manejo discrecional de las decisiones que se tomeny
permita al administrado un trato justo.

9. Principio de Reglas Claras y Objetivas: toda regulacion debe ser facil de entender,
claray no confusa para los administrados que recurren a ella. Asimismo, todos sus tramites
y requisitos deben basarse en los fundamentos legales y técnicos.

10. Principio de Coordinacién Institucional: dentro de las oficinas de una misma
institucion deben existir canales de comunicacion e informacién, eficientes y eficaces en
beneficio de los administrados, con el fin de que se les evite la presentacién de documentos
gue alguna instancia de esa institucion les haya solicitado.
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11. Principio de Coordinacién Interinstitucional: es el principio que establece que la
administracién debe entenderse como un todo y, en este sentido, deben existir entre las
instituciones canales de comunicacion e informacion, eficientes y eficaces en beneficio de
los administrados, con el fin de que se les evite la presentacion de documentos que alguna
otra entidad les haya solicitado.

12. Principio de Seguridad Juridica: es la confianza que deposita el administrado
sobre el ordenamiento juridico, para poder actuar con certeza de que la administraciéon no
cambiard de manera arbitraria lo previamente establecido.

13. Principio de Gestion Orientada a la Satisfaccién Ciudadana: el conocimiento de
las necesidades actuales y futuras de los administrados, es el punto de partida en la
busqueda de la excelencia organizacional. La percepcion de la calidad juzgada por los
administrados, se centra en aquellas caracteristicas o atributos del tramite o servicio que
agregan valor y elevan su satisfaccion.

14. Principio de Innovacién Permanente: fomenta cambios significativos para
propiciar una mejora en los tramites y servicios, lo cual debe conducir a la institucion publica
hacia nuevas dimensiones de desempefio, donde la innovacion se convierta en parte de la
cultura y el trabajo cotidiano.

15. Principio de Evaluacién Permanente y Mejora Continua: contempla la evaluaciéon
permanente interna y externa, orientada a la identificacion de oportunidades para la mejora
continua de los tramites y los servicios dirigidos a los administrados y para resultados,
proporcionando insumos para la adecuada rendicion de cuentas.

16. Principio de Orientacion hacia el Futuro: las instituciones publicas deben orientar
su planificacion estratégica hacia las expectativas de los administrados y del Estado, en la
mejora e identificacion de nuevos tramites y servicios, lo cual requiere de compromisos a
largo plazo, principalmente, entre la comunidad y la Administracion Publica.

17. Principio Igualdad: la Administracion Publica guardard y respetara el orden
riguroso de tramitacion en los asuntos de la misma naturaleza de conformidad con su fecha
de ingreso. La alteracién del orden sélo podra realizarse cuando exista causa debidamente
motivada de la cual debe quedar constancia en el expediente.

18. Principio de no formalismo: Los administrados presentaran la informacién
solicitada por la Administracion Publica, en formularios oficiales cuando asi los haya, y
aportaran Unicamente los requisitos que estén debidamente publicados en el Diario Oficial
y el Catalogo Nacional de Tramites. Cosas como “Recuerde entregar sus documentos en
hojas de 8.5 por 11.0 pulgadas de papel bond blanco 100 gr. Con tipo de letra arial tamafio
11" no son parte de este principio.
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Anexo 2 Calendarizacion del PMR
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Anexo 3. Informacién del Tramite

Corresponde al Anexo 1 del Reglamento a la Ley 8220
Informacién General del Tramite

Tipo de
Institucion:
Nombre del
tramite:
Descripcién:
Tramite Oficial Si
del CNT:
No
Forma del Presencial
tramite: )
En linea
Presencial y En linea
Tipo de Costo: Fijo
Variable
Sin costo
Costo en
colones:

Costo en dolares:

Direccién fisicay horarios

Oficina o Sucursal Teléfono Horario

Descriptores:

Criterios de
resolucion:

Requisitos y aspectos legales:

Direccién
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Fundamento legal del tramite:

Tipo de Numero Nombre Articulo Inciso Dato
fundamento Migrado
-Decreto
Ejecutivo
-Ley
-Otras

disposiciones

-Reglamento

Requisitos y su fundamento legal:

Requisito Fundamento legal

Vigencia: No aplica

Fundamento legal de la vigencia

Tipo de NUmero Nombre Articulo Inciso
fundamento

-Decreto
Ejecutivo

-Ley

-Otras
disposiciones

-Reglamento

Plazo de Dias naturales

resolucion: ] o
Dias habiles
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Fundamento legal del plazo de resolucion

Tipo de NUmero Nombre

fundamento
-Decreto Ejecutivo
-Ley

-Otras
disposiciones

-Reglamento

SAplica el Silencio Si

Positivo?
No

Formularios:

Titulo Formato

Contactos:
Personas de contacto

Nombre Apellido Apellido Email
1 2

Unidades especializadas
Nombre Descripcion Email

Observaciones

Informacién Adicional

Teléfono
1

Teléfono 1

Articulo

Inciso

Descargar

Teléfono
2

Teléfono 2

Fax

Oficina

Fax
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Nivel de No disponible en linea
digitalizacion _ ]
Parcialmente en linea

Totalmente en linea (requiere firma digital)

Este tramite se integra en el PMR Si No

vigente:

Tramite simplificado Si No

Medios electronicos Portal web
SMS

Aplicacion movil

Portal mévil

Anexo 4. Informacién del Procedimiento o Servicio

Ejemplo:

Entrega de cheques Cuando el cliente tiene que retirar un cheque emitido  Procedimiento
por el INVU

Formalizar escritura Familia reside en un inmueble propiedad del INVU y = Servicio

(titulacion) de un lote | desea obtener la escritura.

Presentar denuncia Una denuncia se da cuando una persona o Procedimiento
institucion detecta una situacién irregular en un
terreno propiedad del INVU, puede informar para ser

atendida.
Solicitud de Se extiende al deudor, una vez que los préstamos Servicio
constancia de | han sido cancelados en su totalidad.
cancelacién de
hipoteca
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Anexo 5 Ejemplo de la metodologia para identificar y definir los tramites y
servicios aincluir en un PMR para el afio 2020, es decir, formulado en 2019.

Lo siguiente es un ejemplo tedrico de un PMR, solo con fines didacticos no procede al 100%
la realidad institucional.

1. Identificar el Inventario normativo y aplicar el filtro 1 de Frecuencia y seleccionar 5
de mayor demanda.

Registro PYME 200
Certificacion PYME 150
Solicitud de autorizacién de los planes de ventas a plazo de bienes 80
y prestacion futura de servicios

Solicitud de modificacién de contrato para las ventas a plazo de 60
bienes o de ejecucion futura de servicios de bienes inmuebles

Solicitud de registro del responsable del plan o planes de ventas a 48
plazo de bienes o de ejecucion futura de servicios de bienes

inmuebles

Solicitud de modificacion de contrato para las ventas a plazo de 45
bienes o de ejecucidn futura de servicios en general

Solicitud de autorizacion de plan o planes de ventas a plazo de 30
bienes o de ejecucidn futura de servicios de bienes inmuebles

Solicitud de autorizaciéon de contrato para la ejecucion futura de 15
servicios para espectaculos publicos

Solicitud de investigacion por supuesta practica Dumping 7
Notificacion de las Concentraciones 5

Variacion en las condiciones contractuales en conciertos y otros 5
espectaculos publicos

Dispensa del cumplimiento de la nota técnica a productos del sector 3
no alimentario que se encuentran fuera del ambito de aplicacion del
reglamento técnico competencia del MEIC.

2. Recopilar la informacion de los criterios a evaluar por cada uno de los 5 tramites a
evaluar.
i.  Interrelacion institucional

Tramite Cantidad de Calificacion
departamentos
Registro PYME 8 5
Certificacion PYME 3 2
Solicitud de autorizacién de los planes de ventas a 5 3
plazo de bienes y prestacion futura de servicios
Solicitud de modificacion de contrato para las ventas 7 4

a plazo de bienes o de ejecucion futura de servicios

de bienes inmuebles

Solicitud de registro del responsable del plan o 2 1
planes de ventas a plazo de bienes o de ejecucion

futura de servicios de bienes inmuebles
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ii. Grado de satisfaccién del administrado (Inconformidades)

Registro PYME 9 1
Certificacion PYME 10 2
Solicitud de autorizacién de los planes de ventas a 3 3
plazo de bienes y prestacion futura de servicios

Solicitud de modificacién de contrato para las ventas 20 5

a plazo de bienes o de ejecucion futura de servicios

de bienes inmuebles

Solicitud de registro del responsable del plan o 15 4
planes de ventas a plazo de bienes o de ejecucion

futura de servicios de bienes inmuebles

iii. Tiempos de resolucion

Tramite Plazo legal Plazo Diferenciay Calificacion
promedio desviacion
Registro PYME 3 10 7=33 5
veces
Certificacion PYME 5 8 3=16 3
veces
Solicitud de autorizacion de los 8 8 0 2

planes de ventas a plazo de bienes

y prestacidn futura de servicios

Solicitud de modificacién de contrato 20 40 20=2 4
para las ventas a plazo de bienes o veces

de ejecucion futura de servicios de

bienes inmuebles

Solicitud de registro del responsable 5 4 -1 1
del plan o planes de ventas a plazo

de bienes o de ejecucion futura de

servicios de bienes inmuebles

iv. Pertinencia

Tramite Vinculado con: Calificacion

Registro PYME Meta del POl 2020 5
Certificacion PYME Meta PND 2021 4
Solicitud de autorizacion de los planes de ventas a Recomendacion de la 3
plazo de bienes y prestacion futura de servicios Contraloria de

Servicios
Solicitud de modificacién de contrato para las ventas = Recomendaciones en 1
a plazo de bienes o de ejecucion futura de servicios auditoria interna a
de bienes inmuebles cumplir en 2021
Solicitud de registro del responsable del plan o Se cuenta con una 2
planes de ventas a plazo de bienes o de ejecucion disposicién de la CGR
futura de servicios de bienes inmuebles para 2021
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v.  Transparencia

Tramite Criterios Calificacion
Registro PYME Se requiere actualizar 2
la informacién en el
CNT
Certificacion PYME Manual de 3

procedimientos
desactualizado

Solicitud de autorizacion de los planes de ventas a = Requiere eliminar un 4
plazo de bienes y prestacidon futura de servicios requisito

Solicitud de modificacién de contrato para las ventas | Requiere renovar el 5
a plazo de bienes o de ejecucion futura de servicios reglamento para

de bienes inmuebles ajustar el plazo

Solicitud de registro del responsable del plan o Requiere modificacion 1
planes de ventas a plazo de bienes o de ejecucion  de la informacion en

futura de servicios de bienes inmuebles la pagina web

3. Construir la matriz de jerarquizacion de impacto

Tramite/Servicio Criterios Jerarquizacion
I Il [ \Y \% Total del impacto

Registro PYME 5 1 5 5 2 18 4

Certificacion PYME 2 2 3 4 3 14 2

Solicitud de 3 3 2 3 4 15 3

autorizacion de los

planes de ventas a

plazo de bienes vy

prestacion futura de

servicios

Solicitud de 4 5 4 1 5 19 5

modificacién de

contrato para las
ventas a plazo de
bienes o de ejecucion
futura de servicios de
bienes inmuebles

Solicitud de registro 1 4 1 2 1 9 1
del responsable del
plan o planes de
ventas a plazo de
bienes o de ejecucién
futura de servicios de
bienes inmuebles
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4. Matriz impacto-esfuerzo

Tramite/Servicio

Jerarquizacion | Esfuerzo Puntuacién

del impacto

=

Registro PYME

4 3

12

N

Certificacion PYME

2

(€]

10

Solicitud de autorizacion de los
planes de ventas a plazo de
bienes y prestacion futura de
servicios

3 1

3

Solicitud de modificacion de
contrato para las ventas a
plazo de bienes o de ejecucion
futura de servicios de bienes
inmuebles

25

Solicitud de registro del
responsable del plan o planes
de ventas a plazo de bienes o
de ejecucion futura de servicios
de bienes inmuebles

Matriz de cuadrantes impacto-esfuerzo

: 2 @ %

@

5

5. Del ejercicio anterior se deduce que la institucion puede seleccionar para su PMR

2020 los tramites Registro PYME, Autorizacion de planes de Ventas a Plazo, y
seccionar el proyecto de Modificacién de contrato de ventas a plazo, una parte para
PMR 2020 y la otra para PMR 2021.una vez realizado ello se procede a completar
la Hoja de Ruta y el Planificador.
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Anexo 6. Ejemplo de llenado de Hoja de Ruta y planificador
Hoja de Ruta

Tramite, Servicio, y/o Procedimiento:
Registro PYME

Descripcion de la Mejora:
Simplificar el tramite y digitalizacion de las certificaciones PYME. Se requiere mejorar el

procedimiento para el Registro PYME, en cuanto al manejo de los expedientes que se deben
conformar cuando los empresarios realizan el trdmite indicado y mejorar la redaccién de los
requisitos, con el objetivo de disminuir en un 10% la devolucién en la resolucion de las gestiones.
Lo anterior, por cuanto hemos recibido en un 30% de los casos inconformidades por parte de los
usuarios debido al plazo excesivo de respuesta y a la falta de claridad en los requisitos y
formularios. Ademas. se requiere una reforma parcial al Decreto 39295-MEIC.

Indicador y Meta:

Meta: Reducir el tiempo de entrega de resolucion de tres dias habiles un dia.

Reducir en un 10% el porcentaje de rechazos por inconsistencias en las solicitudes de registro
(linea base 25% de devoluciones en el | semestre de 2019).

Indicadores: Promedio mensual del plazo de resolucién de expedientes.
Cantidad de inconformidades presentadas del tramite ante la contraloria de servicios.
Porcentaje interanual de empresas registradas ante el MEIC como PYME.

Fuente:
Mejora identificada por la Comision de Mejora Regulatoria Institucional del MEIC.

Plazo (esta seccion la completa sola el sistema una vez se complete el planificador)
INICIO FINAL DURACION

01/02/2020 21/11/2020 238 dias

Lider:
Gabriela Le6n Segura, Directora DIGEPYME gleon@meic.go.cr

Carlos Mora Gémez, OST del MEIC cmora@meic.go.cr

Efecto:
Empresarios del sector comercio, turismo, tecnologias de la informacioén, salud, que califiquen

como PYME segun las condiciones del Reglamento a la Ley 7472.

Resolucion de las solicitudes en un menor plazo lo que permite a los empresarios PYME acceder
mas rapido a oportunidades de inversién o financiamiento asociadas al registro PYME.

Desarrollo de actividades productivas por mujeres de bajos recursos y personas del sector rural.

Equipo que Acompaia/Participa:

Rosa Monge, rmonge@meic.go.cr
Francisco Chavarria, fhavarria@meic.go.cr
Manuel Zufiiga, mzufiiga@meicgo.cr
Adrian Flores, aflorez@meic.go.cr
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Requerimiento en Recursos:
El Departamento de Registro contara con dos profesionales para atender las solicitudes, ademas,

de contenido presupuestario para la publicacion de la reforma al reglamento en La Gaceta y para
el desarrollo del sistema digital previsto en el proyecto de presupuesto 2020.

¢La mejorarequiere una reforma reglamentaria?

Si(X) No()

MEJORAS A IMPLEMENTAR:

e Automatizacion del tramite
e Eliminacion de Requisitos
e Mejora del procedimiento
e Reduccion de pasos
e Reduccion del Plazos de resolucion
e Seguridad juridica
Planificador
No. Actividad Fecha Fecha | Responsable | Porcentaje
de inicio final de avance
1. Redaccion de propuesta de reforma | 01/02/2020 | 01/03/2020 | Rosa Montes %
el reglamento
2. Confeccion del formulario Costo - | 04/03/2020 | 30/03/2020 | Francisco %
Beneficio Chavarria
3 Identificacion de necesidades del | 01/02/2020 | 28/02/2020 | Adrian Flores %
usuario y de los funcionarios para la
sistematizacion del tramite
4 Desarrollo de términos de referencia | 05/03/2020 | 20/03/2020 | Adrian Flores, %
para la contratacion Manuel Zafiga
5 Estudio de mercado para la | 20/03/2020 | 30/03/2020 | Manuel Zudiga %
contratacion
6 Inclusién en SICOPRE del formulario | 01/04/2020 | 05/04/2020 | Francisco %
Costo Beneficio Chavarria
7 Aprobacion de unidad legal y del | 05/04/2020 | 08/04/2020 | Gabriela Le6n %
OST para consulta publica de la Carlos Mora
Regulacion
8 Consulta publica de la regulacion 08/04/2020 | 22/04/2020 | MEIC/SICOPRE %
9 Inclusion y aprobacion en SICOP la | 06/04/2020 | 22/04/2020 | Manuel Zufiiga %
contratacion del sistema
10 Publicacion de cartel en SICOP 22/04/2020 | 29/05/2020 | SICOP %
11 Atencion de observaciones del | 22/04/2020 | 15/05/2020 | Francisco %
Reglamento y redaccion final Chavarria
12 Andlisis de ofertas del cartel 15/05/2020 | 15/06/2020 | Manuel Zufiiga %
13 Proceso de firmas del Jerarca del | 15/05/2020 | 20/05/2020 | Gabriela Ledn %
MEIC del reglamento Carlos Mora
14 Firma de Presidencia de Reglamento | 20/05/2020 | 20/06/2020 | Rosa Montes %
15 Inicio de desarrollo del sistema 20/05/2020 | 01/10/2020 | Adrian Flores %
16 Reuniones de seguimiento y pagos | 20/05/2020 | 01/10/2020 | Adrian Flores, %
del desarrollo del sistema Manuel Zafiga
17 Publicacion en La Gaceta del | 20/06/2020 | 20/07/2020 | Rosa Montes %
Reglamento
18 Prueba piloto del sistema 01/10/2020 | 31/10/2020 | Adrian Flores %
19 Actualizacién del trdmite en CNT 20/07/2020 | 30/07/2020 | Rosa Montes %
20 Lanzamiento del sistema 01/11/2020 | 21/11/2020 | Gabriela Leén %
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Anexo 7. Pautas para la elaboraciéon de una Carta de Compromiso con la
Ciudadania

Nota: bajo este enfoque se entiende ciudadano o persona usuaria como sinénimos de
administrado.

a. ¢Qué es una Cartade Compromiso con la Ciudadania?

Una Carta de Compromiso es un documento publico por el cual las instituciones estatales
informan a la ciudadania de manera clara y sencilla, sobre los compromisos de calidad que
han de asumir en la prestacién de un tramite o servicio especifico, que incluye tanto los
derechos de las personas usuarias como los requisitos necesarios que deben cumplir para
recibirlo.

La implementacion de estos documentos busca alcanzar los siguientes objetivos:

Objetivo General

e Mejorar la relacion de la Administracion Publica con la ciudadania usuaria de los
servicios publicos.

Obijetivos Especificos

e Apoyar a la difusién y la adopcion de mejores practicas fortaleciendo la capacidad
de gestion de la Administracion Publica.

e Promover un proceso dinamico para la mejora continua institucional que coadyuve
a la gestion publica para resultados.

e Abrir espacios de participacién ciudadana que generen insumos para la innovacion
en la Administraciéon Publica.

e Mejorar la transparencia de las Instituciones Publicas, para que la ciudadania
fortalezca la credibilidad en su gestion.

e Verificar el cumplimiento de la mejora obtenida a través del Plan de Mejora en el
trAmite o servicio seleccionado para la Carta de Compromiso.

b. Beneficios de una Carta de Compromiso con la Ciudadania

La Carta de Compromiso es concebida como una herramienta consensuada por la cual se
prevé que las instituciones publicas mejoren la prestacion de los tramites o servicios en
funcion a las verdaderas necesidades y expectativas de la ciudadania. Considerando estos
grandes grupos de accion, se espera que, en el marco de la implementacién de la Carta de
Compromiso, se generen los siguientes beneficios:

i Para la ciudadania

e Tiene informacién de donde y como realizar el tramite o servicio.

e Realiza el trAmite o servicio en un plazo establecido.

e Entrega Unicamente los requisitos y documentos necesarios y legalmente
autorizados.

e Paga solamente el costo autorizado (en caso que exista).
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e Tiene a su disposicion diferentes medios para la recepcion, atencién y resolucion de
inconformidades.

Puede dar libremente su opinidn sobre el trdmite o servicio recibido.

Participa en la mejora permanente del trdmite o servicio a través de encuestas.
Recibe un mejor servicio.

ii. Para lainstitucion que elabora e implementa la Carta de Compromiso

Contribuye al cumplimiento de diferentes politicas publicas, planes, programas y
sistemas de evaluacion de desempefio.

Dirige sus esfuerzos a resultados que satisfagan la necesidad de la ciudadania.
Consolida un canal claro para la recepcion de inconformidades, sugerencias y
recomendaciones de las personas usuarias de los servicios publicos.

iii. Para el servidor(a) publico (a)

e Adquiere un enfoque para resultados tangibles.
* Recobra confianza y credibilidad de la ciudadania.
* Se hace acreedor a reconocimiento y estimulo.

c. Metodologia para la elaboracién de la Cartas de Compromiso con la
Ciudadania

Bajo este enfoque, el seguimiento y la consolidacion del PMR aplicable al tramite o servicio
seleccionado para la elaboracion de la Carta de Compromiso, sera desarrollado con base
en los siguientes pasos:

i. Incorporacion de ajustes de los compromisos de mejora

Deben definirse los ajustes necesarios tomando en consideracion los resultados generados
a partir de la aplicacion de la prueba piloto del tramite o servicio seleccionado.

ii. Definicién de atributos, estandares e indicadores

Una vez seleccionado el tramite o servicio y tomando en cuenta los ajustes realizados a los
compromisos de mejora, es necesario definir atributos, estandares e indicadores con el fin
de verificar si se estd cumpliendo con el compromiso asumido.

Los atributos que generalmente son utilizados en una Carta de Compromiso corresponden
a confiabilidad, amabilidad, honestidad, accesibilidad, claridad, confidencialidad,
oportunidad, imparcialidad, transparencia, entre otros. Adicionalmente, a estos se le debe
definir al menos un estandar y un indicador (se recomienda ser consistente con los
indicadores definidos en el PMR). La tabla 7 proporciona un ejemplo al respecto.
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Tabla 9 Atributos, estandares e indicadores de la Carta de Compromiso con la Ciudadania

ATRIBUTO
Confiabilidad

Amabilidad

Honestidad

Accesibilidad

Claridad

Confidencialidad

Oportunidad

Imparcialidad

Transparencia

ESTANDAR
Cero errores en el dictamen

Todo el personal atendera
de manera amable y cortés

En ningln caso se le
solicitara pagos adicionales

a los establecidos
legalmente
Todos los mecanismos

definidos para la prestacién
del trdmite o servicio se
encuentran disponibles al
usuario de manera continua
La informacién brindada
sera clara y de facil
comprension

La informacién de caracter
confidencial sera facilitada
solo a las personas
autorizadas

Tres dias habiles para la
entrega del certificado

Todas las personas usuarias
recibiran un trato igualitario

Todas las personas usuarias
pueden conocer el estado
actual del trdmite o servicio
en cualquier momento

INDICADOR
(Total de veces en que se realizd
el dictamen sin errores en un
periodo determinado/total de
veces que se realizé el dictamen
en el mismo periodo) X 100
(Total de encuestas con
resultados satisfactorios/total de
encuestas aplicadas) X 100
(Total de casos en los que se
solicita pagos adicionales/ total de
casos atendidos) X 100

(Total de mecanismos en
funcionamiento/ Total de
mecanismos establecidos para la
prestacion del tramite o servicio)
X100

(Total de encuestas con
resultados satisfactorios/total de
encuestas aplicadas) X 100
(Total de veces en que se entreg6
informacion confidencial a
personas autorizadas/Total de
solicitudes recibidas) X 100
(Total de certificados entregados
en tres dias/Total de certificados
solicitados) X 100

(Total de encuestas con
resultados satisfactorios/total de
encuestas aplicadas) X 100
(Total de encuestas con
resultados satisfactorios/total de
encuestas aplicadas) X 100

Fuente: Elaboracion propia
iii.  Redaccién de la Carta de Compromiso

Una vez que se ha concluido con los puntos anteriores, la Comision redactara la Carta de
Compromiso como un documento que presentara ante la ciudadania de manera resumida
la informacion principal del trdmite o servicio seleccionado del Plan de Mejora, de acuerdo
con el siguiente detalle:

e Justificacion

En este apartado, se expone la razén fundamental para firmar la Carta de Compromiso,
se menciona por qué se escogio determinado tramite o servicio, su situacion actual y
el porqué del proyecto de mejoray a qué se compromete la instituciéon mediante la firma
de la Carta de Compromiso.
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e Informacién general

En esta seccién se debe incluir la siguiente informacion:

- Nombre de la institucion.

- Nombre del trdmite o servicio en que se esta implementando la Carta de
Compromiso.

- Nombre del funcionario responsable de la prestacion del tramite o servicio en
gue se circunscribe la Carta de Compromiso, incluyendo el cargo, nimero de
teléfono, correo electronico, Unidad administrativa a la que pertenece y Direccion
fisica.

e Finalidad del trAmite o servicio

Se debe indicar para tal fin:

- Descripcion del tramite y descriptores (informacién obtenida de la ficha del
trAmite en el CNT), e indicar si aplica o no el silencio positivo.

- El objetivo del tramite o servicio.

- Los beneficios del tramite o servicio para el ciudadano.

- Quiény en qué caso debe realizarse el tramite o servicio.

e Compromisos del tramite o servicio

Consiste en la descripcion de los atributos, estdndares e indicadores del trdmite o
servicio gque la institucion se compromete a cumplir durante su prestacion. Se debe
contemplar el plazo de resolucion en el caso de los tramites.

e Vigencia del tramite o servicio

Se refiere al tiempo avalado por la institucion para la realizacion de un tramite o servicio
determinado, cuando asi se encuentre establecido. Asi como a las causas por las
cuales podria quedar sin validez, o bien, las consecuencias del fin de su vigencia.

e ;Do6nde se puede realizar el trAmite o servicio?

Se deben sefalar los diferentes mecanismos de acceso que la institucion pone a
disposicion del ciudadano para que pueda realizar el tramite, solicitar el servicio u
obtener informacién en general, como lo es:

- Numero de teléfono, horario y direccion para la atencién en las oficinas.

- Direccion electrénica y sitio web donde puede acceder al tramite o servicio.

- Elnombre de la unidad administrativa responsable del tramite o servicio cuando
se realice en oficinas regionales.
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e Responsabilidad del ciudadano

Describe las acciones que el ciudadano tendra que realizar y lo que tendra que tomar
en cuenta antes y después de solicitar el tramite o servicio, por ejemplo, tener al dia la
cédula de identidad. Es importante indicar que en esta seccién no se detallan los
requisitos del tramite o servicio.

e Requisitos del tramite o servicio

Consiste en la enumeracion en forma clara y concisa de todos los requisitos que debe
cumplir el ciudadano para realizar el trdmite u obtener determinado servicio y su
fundamento legal. Se debe indicar como y donde se pueden obtener los formatos,
solicitudes, etc. Hacer referencia a los criterios de resolucion (informacion obtenida de
la ficha del tramite en el CNT).

e Costos del trdmite o servicio

Se debe hacer referencia en caso de que el tramite o servicio tenga algun costo o sea
gratuito. Si tiene costo, indicar el monto, el lugar y la forma de pago. Se recomienda
incluir un texto invitando a los ciudadanos a acudir a la Contraloria de Servicios 0 en
caso de inexistencia, a la persona o unidad designada para tal efecto, con la finalidad
de reportar anomalias como la solicitud de una cantidad adicional a la estipulada o si
se le condiciona el trdmite o servicio a cambio de algun tipo de gratificacion.

e /;0Qué hacer si no cumplimos?

En esta seccion, se proporciona al ciudadano toda la informacién sobre los medios que
estan a su disposicidn, en primera instancia la Contraloria de Servicios u otros cuando
se carece de esta figura, para que manifieste el incumplimiento de los compromisos
establecidos en la Carta de Compromiso y solicite la solucién de los problemas que se
presenten durante la realizacién del tramite o la prestacion del servicio.

e Compromiso de mejora:

Con el fin de que la ciudadania pueda percibir el compromiso de mejora, la institucion
debe informarle sobre las acciones concretas que emprenderd en el corto plazo
(proximos 6 meses) para mejorar el servicio que ofrece. Es necesario indicar la fecha
del compromiso.

e Despediday firma

Como conclusion de la Carta de Compromiso se recomienda incorporar una cordial
despedida, suscrita por el Jerarca, que invite al ciudadano a sumarse a este esfuerzo
de mejora continua que busca su beneficio.
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e Informacién complementaria

La Carta de Compromiso concluye con la siguiente informacion:

- Lugar y fecha a partir de la cual la institucién adquiere el compromiso con la
ciudadania y entra en vigencia la Carta de Compromiso.

- Fecha de la siguiente revision programada a la Carta de Compromiso, para que
la ciudadania perciba el cumplimiento del compromiso asumido, asi como la
continuidad en la mejora del servicio.

- Referencia del lugar y medios donde estara disponible la Carta de Compromiso
(Dependencia, lugar, ubicacion, pagina web).

Una vez concluido el documento de la Carta, la instituciébn debe proceder con lo
siguiente:

iv.  Realizar un plan de comunicacién interna y externa

El plan de comunicacién interno va dirigido a los funcionarios (as) de la institucién. Su
objetivo es dar a conocer a nivel institucional la Carta de Compromiso, propiciando de esta
forma el involucramiento de todo el personal para su cumplimiento, adicionalmente, la
creacion de otras Cartas de Compromiso en otros tramites y servicios. La comunicacion
externa estara dirigida a la ciudadania con el fin de explicar los objetivos y el alcance de la
Carta de Compromiso, el cual debe realizarse una vez aprobada y publicada dicha Carta,
utilizando los medios disponibles como los sitios web de la institucién.

v. Implementacién de la Carta de Compromiso

Consiste en la prestacion del tramite o servicio bajo las condiciones establecidas en la Carta
de Compromiso, la cual tiene una vigencia de un afio, tiempo durante el cual se pondra en
ejecucion el tramite o servicio, de acuerdo con los atributos, estandares e indicadores
planteados.

vi.  Liberacion de la Carta de Compromiso

La liberacién y la presentacién publica de la Carta de Compromiso corresponde a la
Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, como Unica instancia
competente en la materia.

La institucion prestadora del servicio debe entregar a la Secretaria Técnica, (para que libere
una Carta de Compromiso, es decir, autorice su firma, publicacion y difusion), los
documentos que evidencien el cumplimiento de las diferentes etapas contempladas en esta
Guia.

vii.  Evaluacion de la Carta de Compromiso

Mediante el proceso de monitoreo, control, y seguimiento se implementa la carta, y por
medio de una evaluacion de los resultados con el propésito de identificar si los estandares
establecidos fueron alcanzados.
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La institucion participante debera elaborar un informe que detalle los resultados de la
ejecucion y de la evaluacion de la Carta de Compromiso, el cual sera remitido a la
Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicio en MIDEPLAN, para
el seguimiento correspondiente (stsncs@mideplan.go.cr).

Es importante anotar que las Cartas de Compromiso pueden sufrir modificaciones por
diversas razones, entre ellas destacan:

- Modificacion de los atributos y estandares de servicio derivados de las acciones
de mejora implementadas.

- Existencia de nuevas demandas ciudadanas, que se reflejan en nuevos atributos
de servicios.

- Cumplimiento de los compromisos de mejora.

- Cambios en la normatividad: requisitos, plazos, vigencia, etc.

La implementacion de nuevas mejoras implica modificar las bases de la Carta de
Compromiso del tramite o servicio inicial, por ello, dichas modificaciones implican el
lanzamiento de una Segunda Carta de Compromiso, que se ajuste a las nuevas demandas
de los administrados.
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Anexo 8. Lista de referencia de la OCDE para la toma de decisiones
reglamentarias

1. ¢Esta el
problema
correctamente
definido?

2. ¢Esté justificada
la accion del
gobierno?

3. ¢ Es laregulacién
la mejor forma de
accion
gubernamental?

4. ¢ Existe una base
legal para la
regulacion?

5. ¢ Cual es el nivel
(o niveles)
apropiado de
gobierno para esta
accion?

6. ¢Los beneficios

de la regulacién
justifican los
costos?

7. ¢ Es transparente
la distribuciéon de
los efectos en la
sociedad?

8. ¢La regulacién
es clara, coherente,
comprensible y

El problema a ser resuelto debe ser expresado con precision, dando
evidencia de su naturaleza y magnitud, y explicando por qué ha surgido
(identificando los incentivos de las entidades afectadas).

La intervencion del gobierno debe basarse en evidencia explicita de que la
accion del gobierno esta justificada, dada la naturaleza del problema, los
beneficios y costos probables de la accién (basados en una evaluacién
realista de la efectividad del gobierno) y mecanismos alternativos para
abordar el problema.

Los reguladores deberian llevar a cabo, al inicio del proceso regulatorio, una
comparacion informada de una variedad de instrumentos normativos
regulatorios y no regulatorios, considerando temas relevantes tales como
costos, beneficios, efectos distributivos y requisitos administrativos.

Los procesos regulatorios deberian estructurarse de modo que todas las
decisiones regulatorias respeten rigurosamente el "estado de derecho"; es
decir, la responsabilidad debe ser explicita para asegurar que todas las
regulaciones estén autorizadas por regulaciones de nivel superior y sean
consistentes con las obligaciones del tratado, y cumplan con los principios
legales relevantes tales como la certeza, la proporcionalidad y los requisitos
de procedimiento aplicables.

Los reguladores deben elegir el nivel de gobierno méas apropiado para
tomar medidas, o si se involucran multiples niveles, deben disefiar sistemas
efectivos de coordinacion entre los niveles de gobierno.

Los reguladores deben estimar los costos y beneficios totales esperados de
cada propuesta regulatoria y de las alternativas factibles, y deben poner las
estimaciones disponibles en formato accesible para los tomadores de
decisiones. Los costos de la accién del gobierno deberian estar justificados
por sus beneficios antes de tomar medidas.

En la medida en que los valores distributivos y de equidad se vean
afectados por la intervencion del gobierno, los reguladores deberian hacer
transparente la distribucion de los costos y beneficios regulatorios entre los
grupos sociales.

Los reguladores deberian evaluar si los usuarios probables entenderan las
reglas, y para ello deben tomar medidas para garantizar que el texto y la
estructura de las reglas sean lo mas claros posible.
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accesible para los
usuarios?

9. ¢Han tenido Las reglamentaciones deben desarrollarse de manera abierta y
todas las partes @ transparente, con los procedimientos adecuados para la entrada efectiva y

interesadas la = oportuna de las partes interesadas, como negocios afectados y sindicatos,
oportunidad de | otros grupos de interés u otros niveles de gobierno.
presentar sus

puntos de vista?

10. ¢Como se Los reguladores deben evaluar los incentivos y las instituciones a través de
lograra el las cuales la regulacion entrara en vigencia, y deben disefiar estrategias de
cumplimiento? implementacion receptivas que hagan el mejor uso de ellas.

Fuente: OCDE (2010)

Anexo 9. Lista de verificacion para considerar instrumentos alternativos

El "mejor" instrumento para alcanzar un determinado objetivo de politica debe decidirse en
un examen caso por caso segun la situacion particular. Esta lista de verificacion de
preguntas ayudara a garantizar que los responsables politicos consideren una gama
completa de factores que tendran un impacto en la eleccion del instrumento de politica.

¢,Cuales son los objetivos que el instrumento de politica esta tratando de lograr? ¢Los
objetivos estan claramente especificados? ¢ Estan bien comunicados a quienes se veran
afectados por el instrumento de politica?

¢,Cudl es la naturaleza del problema que intenta tratar el instrumento? ¢EIl instrumento
propuesto se enfoca en el problema subyacente?

¢,Cuales son los incentivos que enfrentan aquellos cuyo comportamiento se veria afectado?

¢En qué medida coinciden los intereses de quienes estan siendo regulados con los del
gobierno? ¢ Existe una alineacion suficiente de incentivos para hacer que los instrumentos
de autorregulacién o corregulacion sean una opcion realista?

¢Las empresas (o profesion) sujetas al instrumento de politica tienen poder de mercado?
Si es asi, ¢cuales son los costos involucrados en el monitoreo de sus acciones para
garantizar que no haya abuso de poder de mercado?

¢, Cuanta informacion especifica de la industria (o profesion) se requiere para garantizar una
regulacion efectiva?

¢, Quién esta mejor ubicado para tener esta informacion?

¢Estd el &rea regulada sujeta a cambios rapidos (por ejemplo, debido a avances
tecnologicos)?

¢,Cuanta flexibilidad es adecuada y requerida en la respuesta regulatoria? ¢Deberia el
instrumento normativo revisarse periddicamente?

¢ Es probable que haya preocupaciones significativas de equidad o justicia?

¢, Hay grupos particulares en la sociedad que se veran afectados desproporcionadamente
por la regulacion? ¢ Hay mecanismos disponibles para compensar estos efectos?

Fuente: OCDE (s.f).
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Anexo 10. Barreras a la Simplificacion Administrativa y estrategias de

superacion

Barreras Estratégicas

Acciones y enfoques

Falta de apoyo politico e Utilice historias exitosas: empiece
pequefio

e Enfoque de "todo el gobierno"

e Soporte potente

e Cuantificacion de costos y beneficios

e Necesario pero no suficiente

Falta de coordinacion e Equilibro entre toma de decisiones
centralizadas y delegacion de funciones
en la resolucion de los tramites.

e Existencia de entidades responsables de
revisar la calidad regulatoria en el nacleo
del gobierno.

Resistencia al cambio e Comunicacion y promocion:
transparencia

e Programa de Embajadores / campeones

e Definicidn de objetivos claros y rendicion
de cuentas de las instituciones

Falta de una estrategia de simplificacion | ¢ Planificacion - planes de accién y
administrativa rendiciéon de cuentas

e Consulta publica

e "No hay talla Gnica"

Disponibilidad limitada de recursos e Ganancias de eficiencia
e Priorizacion basada en el andlisis basado
en la evidencia - costo de oportunidad
Barreras Técnicas Acciones y enfoques
Complejidad juridica ¢ Mejora normativa de la calidad - diferente
a la desregulacion

e Enfoque multidisciplinario para la

redaccion de leyes
Falta de habilidades y capacidades humanas | ¢ Formacion, formacién y formacion

e Enfoque multidisciplinario y

e El enfoque de la creatividad. Actitud de
reforma

Falta de comprension de la simplificacion | ¢  Comunicacion

administrativa

Falta de informacion y datos e Estrategias de recoleccion de datos de
desarrollo:

e Encuestas

e Participacion del usuario / consumidor

e Cooperacion internacional

Brecha digital e Reduccién de la brecha digital como una

prioridad politica general

Falta de normalizacion de los procedimientos

Legislar mejor

Falta de mecanismos
evaluacion

de medicién vy

Recopilacion de datos

Indicadores sobre el desempefio del
gobierno: Benchmarking,

Organismo / entidad de control

Fuente: OCDE (20009).
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VI.  GLOSARIO DE TERMINOS

Las siguientes definiciones son complementarias a las desarrolladas en los
aportados de la presente Guia, y se deben integrar con las definiciones del articulo 2
del Reglamento a la Ley 8220.

Actividad: conjunto de acciones desarrolladas al interior de un procedimiento que definen
la forma de realizarlo.

Administrado: toda persona fisica o juridica que realice una gestion ante la administracion
publica y se convierta usuario de un tramite o servicio. En este sentido, también se
entendera como administrado al funcionario publico que realice una gestion a titulo personal
ante la administracion.

Andlisis de proceso: descripcion de los distintos tipos de pasos que se asocian a un
proceso en particular; identifica los pasos que agregan valor (trabajo) y los que no lo hacen
(desperdicios) para mejorar radicalmente el proceso.

Atributo: es una caracteristica del tramite o servicio que especifica las cualidades que el
administrado valora del mismo y que le genera satisfaccion.

Beneficio: corresponde a todo ahorro directo e indirecto con el que se beneficia la
administracién y el administrado en la produccion o prestacion de un servicio.

Calidad: capacidad de cumplir sistematicamente con los requerimientos para satisfacer las
necesidades y expectativas de los administrados.

Control: es toda accién que tienda a minimizar riesgos, a analizar el desempefio de las
operaciones evidenciando posibles desviaciones frente al resultado esperado, para la
adopcion de medidas preventivas. Los controles proporcionan un modelo operacional de
seguridad razonable en el logro de los objetivos.

Costo: corresponde a todo gasto directo e indirecto en el que incurre la administracion y el
administrado para la produccién o prestacién de un tramite o servicio.

Demora: tiempo de inactividad que provoca que el flujo de trabajo se detenga, es un
desperdicio excesivo tal que agrega costo o tiempo sin valor agregado.

Diagrama de flujo de proceso: representacién grafica de un proceso o de un
procedimiento que permite la observacion sistematica de su ejecucion, mostrando la
dindmica y l6gica de la secuencia del trabajo.

Estandar: es la descripcion cuantitativa o cualitativa del tramite o servicio, definido para
cada atributo que sirven como parametro para la medicion.

Gestion: todas aquellas actividades que en forma integral asume la organizaciéon con el

propésito de obtener los objetivos y metas que a través del proceso de planeacion se ha
propuesto.
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Gestion por procesos: gerenciar una institucion desde la perspectiva de que toda empresa
es un conjunto de procesos que de manera concatenada comienzan y terminan en el
administrado, teniendo en cuenta que la gestion esta relacionada con los objetivos vy
resultados o logros y no con el trabajo o las actividades desarrolladas.

Indicador: es el valor numérico que expresa el grado de cumplimiento del estandar en un
periodo determinado, el cual se expresa en porcentaje. Puede ser un atributo cualitativo o
cuantitativo.

Macro proceso: es un proceso global de gran alcance, establecido generalmente por una
norma y suele articular los procedimientos de mas de un area de trabajo ya sea dentro o
fuera de la institucion. Se compone de una serie de procesos para definir los grandes pasos
de un tramite.

Mejora continua: es un proposito asumido por todos los funcionarios de una institucion, en
la busqueda incesante de maneras de hacer mejorar, acompafiado por una actitud
orientada al mantenimiento y perfeccionamiento de los procesos.

Proceso: conjunto de recursos y actividades interrelacionados por una secuencia logica de
pasos que transforman elementos de entrada (insumos) en elementos de salida (productos)
gue implican un valor agregado, tal que llevan a la consecucién de un objetivo y, por ende,
la satisfaccion de una necesidad del administrado. Los recursos pueden ser personal,
dinero, maquinaria, equipo, infraestructura, técnicas y métodos.

Racionalizacion: es la organizacion l6gica de las actividades, con el fin de obtener un mejor
rendimiento en los procesos, cuyo objetivo conlleva a la revisiéon, simplificacion, supresion
o modificacion de tramites, procesos, procedimientos y métodos administrativos para
imprimir eficiencia y eficacia en las relaciones entre la Administracion Publica y los
administrados.

Regulaciéon: desde un punto de vista econdmico la regulacién constituye un requisito
indispensable para el desarrollo de la actividad econémica: leyes y normas que regulen la
actividad comercial y productiva y se crea con el fin de establecer las reglas de juego que
regiran en las diferentes relaciones de los agentes que conforman una sociedad cuando es
necesario corregir fallas de mercado o la asignacion de bienes publicos (Cornick, 2001).

Servicio: actividad o conjunto de actividades llevadas a cabo por la Administracién Publica
con el objeto de satisfacer las necesidades colectivas en forma general, permanente y
continua, bajo la direccidn, regulacion y control del Estado, asi como aquellos mediante los
cuales busca preservar el orden y asegurar el cumplimiento de sus fines.

Servicios publicos: son los que estan destinados a satisfacer necesidades colectivas en
forma general, permanente y continua, bajo la direccién, regulacion y control del Estado,
asi como aquellos mediante los cuales el Estado busca preservar el orden y asegurar el
cumplimiento de sus fines.

Sistemas de calidad: son el conjunto de reglas o principios entrelazados entre si que
permiten a una institucion brindar con calidad, sus tramites y servicios a sus administrados.
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