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Dra. Karen Mayorga Quirés A

Ministra de Salud \

Despacho Ministerial
REF: Remision Informe de Gestiones de la Coniraloria de Servicios, 2017

Estimada sefiora:

De conformidad a lo estipulado en el articulo No. 37 de la Ley 9158 "Ley Reguladora del Sistema
Nacional de Contralorias de Servicios”, procedo con la remision del Informe de Gestion de esta
Contraloria de Servicios del afio 2017, con la finalidad de que el mismo sea avalado por su
persona y remitido a la Secretaria Técnica del Sistema de Contralorias de Servicios en
MIDEPLAN.

Cordialmente,

CONTRALOR? DESERVICIOS

{
,vfﬂ"

4’"

Ing. Christian Madrigal Fonseca
CONTRALOR {?IS TITUCIONAL

Ce: Se adjunta informe vy sus anexos
Archivo/Consecutivo

San José, Costa Rica, Ave, 6 y 8 Calle 16, Edificio Central, primer piso
Tel. No. 2222-3918. Telefax No. 2258-2798
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I INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION:

E! Ministerio de Salud como ente rector promueve la salud de la poblacion y la participacion ciudadana, para este
fin las Autoridades han dispuesto un equipo de trabajo competente, conformado por funcionarios de la Contraloria
de Servicios y apoyados en lo gue respecta a lo técnico-legal por colaboradores de los fres niveles de gestién,
seqUn corresponda. Lo primordial para la Institucion es contar con un mecanismo, donde se pueda escuchar y
conocer las inconformidades que tienen los ciudadanos, sobre los servicios que brindamos y asl, mejorar cada

dia su calidad y por ende satisfacer las necesidades de los clientes/tsuarios a nivel nacional.

a) Mision Institucional

Somos la Institucion que dirige social y conduce a los actores sociales para el desarrollo de acciones que
protejan y mejoren el estado de salud fisico, mental y social de los habitantes, mediante el gjercicio de la
rectoria del Sistema Nacional de Salud, con enfoque de promocién de fa salud y prevencion de la
enfermedad, propiciando un ambiente hurmano sano y equilibrado, bajo los principios de equidad, ética,

eficiencia, calidad, trasparencia y respeto a la diversidad,

b) Vision:
Seremos la autoridad sanitaria respetada a nivel nacional e internacional, que ejerce la rectorla del

Sistema Nacional de Salud con capacidad técnica y resoluciaon, liderazgo y participacion social.

¢) Valores:
Liderazgo.
Transparencia.
Compromiso,
Respeto
Empatia
Trabajo en equipo
Excelencia
Asertividad
Lealtad
Etica
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d} Objetivos Institucionales:

1. Dirigir y conducir a las instituciones del sector y otros actores sociales, que intervienen en el proceso
salud-enfermedad-muerte, con el fin de mejorar al estado de salud de la poblacion.

2. Ejercer la regulacion de servicios, establecimientos y eventos mediante la aplicacion de la normativa
vigente, con el fin de proteger y mejorar la salud de la poblacion.

3. Fortalecer la vigilancia de los determinantes de fa salud (salutogénicos y patogénicos) con el fin de
promover la salud y disminuir los riesgos y dafios a la salud de la poblacién y el ambiente humano.

4. FFortalecer el rol rector del Ministeric de Salud, mediante el desarrcllo de las condiciones y
capacidades institucionales necesarias para el ejercicio eficiente y eficaz de sus funciones

5. Fortalecer la atencion al cliente externo e interno mediante servicios simplificados, oportuncs y de

calidad, a fin de lograr la satisfaccion de los usuarios.

Tal y como lo establece el articulo 6.- “De los niveles de gestién institucional. La estructura organizacional del

Ministerio de Salud se divide en tres niveles de gestion, que tienen las siguientes caracteristicas;

Nivel Central. Constituye el nivel politico-estratégico y técnico-normative de la institucion. Determina,
formula y garantiza el cumplimiento de las politicas, reglamentos, normas, lineamientos, directrices, planes,
proyectos, procedimientos y sistemas que aseguren la implementacion del marco estratégico institucional.
Brinda supervision y acompafiamiento al nivel regional, segin corresponda, a los niveles regional y local.
Ejecuta directamente las actividades operativas para cumplir con las Funciones Esenciales en Salud Publica
{FESP) en ambitos geograficos gue requieren de un abordaje nacional o multiregional. El Nivel Central del
Ministerio de Salud cuenta con la Direccién General de Salud y sus Direcciones de Nivel Central para

colaborar en el ejercicio de la Rectoria Técnica. 27

Nivel Regional, Constituye el nivel politico-tactico y enlace entre el nivel central y el nivel local. Apoya a las
unidades organizativas del nivel cenfral en ia determinacién, formulacién y en la garantia del cumplimiento
de las politicas, reglamentos, normas, lineamientos, directrices, planes, proyectos, procedimientos y
sistemas que aseguren la implementacion del marco estratégico institucional. Brinda supervision y
acompafiamiento al nivel local. Ejecuta directamente las actividades operativas para cumplir con las
Funciones Esenciales en Salud Publica (FESP) en ambitos geograficos que requieren de un abordaje
regional o multilocal. El nivel regional del Ministeric de Salud cuenta con las Direcciones Regionales de la

Salud para colaborar en el gjercicio de la Rectoria Técnica.

Nivel Local. Constituye el nivel politico-operativo de la institucion para la ejecucion de las Funciones
Esenciales en Salud Publica (FESP) y de provisién de servicios de salud. Participa, a la vez con los niveles

central y regional, en la determinacidn, formulaciéon y ejecucion de las politicas, regiamentos, normas,
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lineamientos, directrices, planes, proyectos, procedimientos y sistemas que aseguren la implementacion del
marco estratégico institucional. El nivel local de! Ministerio de Salud cuenta con las Direcciones de Areas

Rectoras de Salud para colaborar en el ejercicio de la Rectoria Técnica.

e) Tipo de servicios o productos estfratégicos que brinda la institucion.

Permisos (funcionamiento, cadaveres, productos quimicos, planos, importacion y exportacion, habilitacion,

acreditacion, radiaciones ionizantes)

Registros de productos de interés sanitario (alimentos, cosméticos, medicamentos, productos higiénicos, plaguicidas
domésticos e industriales, productos naturales, equipo y material biomédico, productos quimicos peligrosos, tintas

. para tatuajes)

Denuncias sanitarias {filtraciones de aguas residuales, negras, humo malos clores, fauna nociva, ruidos, ventas)

Certificaciones {certificado internacional de vacunacién contra fiebre amarilla, certificacion: calidad del agua, libre
venta de medicamentos — equipo y material biomédico —productos quimicos peligrosos — buen funcionamiento de

radiaciones ionizantes)

Autorizaciones para eventos masivos (turnos, ferias, conciertos, carreras y otros)

Habilitacion de Hogares Comunitarios y Guarderias

Fuente; Consolidado Nacional Inconformidades €S-MS, 2017

Ill. INFORMACION REFERENCIAL DE LA CONTRALORIA DE SERVICICS Y SUS COLABORADORES

a) DATOS DEL JERARCA INSTITUCIONAL:
Nombre Completo: Karen Mayorga Quiros

Corro electrénico: karen.mayorga@ misalud.go.cr

Profesion: Doctora en medicina General
Postgrados: Maestria en Gerencia de la Salud
Maestria en Gerencia de la Calidad

Teléfono: 22330683
Fax: 2255-2594

b) DATOS DEL CONTRALOR DE SERVICIOS:

Nombre Completo; Christian Madrigal Fonseca
Corro electrénico: christian.madrigal@misalud.go.cr
Profesion: ingeniero Industrial

Licenciado
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Grado Académico:

Puesto: Profesional jefe 3
Tipo de nombramiento: Propiedad (X)
Desempefio del Cargo Sin Recargo (X)
Fecha de nombramiento 14 agosto del 2017
Tiempo en el cargo

4 meses

¢} DATOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS:

Direccidn: San José, Avenidas 8 y 8, Calle 16
Ubicacian fisica; Edificio Central. Primer piso
Horario; 8 am—4pm

Correo electrénico; Contraloria.servicios@misalud.go.cr
Teléfono (s); 2258-2798

d) NORMATIVA QUE RIGE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS:

La Contraloria de Servicios, se rige por lo estipulado en la Ley 9158 “Ley Reguladora del Sistema Nacional de
Contfralorias de Servicios" y su Reglamento. Asimismo, se cuenta con un procedimiento interno para el
funcionamiento de la misma, el cual fue valorado por la Direccién de Planificacion institucional, para ser
oficializada por el Despacho Ministerial.

e) UBICACION DENTRO DE LA ESTRUCTURA ORGANICA INSTITUCIONAL

La Contraloria de Servicios, funge como una unidad Staff, desde &l 30 de noviembre del 2012, segtn DM-0092-
2013, mediante el cual se indica que jerarauicamente pertenece al Despacho Ministerial.

Se considera adecuado que la Contraloria de Servicios se encuentre ubicada organizativamente en ef Despacho
Ministerial, ya que facilita la toma de decisiones y las acciones, para poner en practica la propuesta de mejora; en
pro de brindar un servicio de calidad a la poblacion del pais y a la vez se cumple con lo estipulado en el articulo
11 de la Ley 9168 y su reglamento.

f) Recursos

a. Recurso Humano
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ster en dministracién
1. Roxana Navarro Vargas Subcontralora
Empresas (Rec. Human)
, Master en Psicologla Industrial
2. Karolina Ulloa Monge Profesional 2 L
y Organizacional
) Licda. en Admiracién de
3. Ma. de los Ang. Ramirez Mufioz | Profesional 1-B
Empresas

Secretaria Serv. | Bachiller en Administracion de
4. Sandra Sojo Vargas . o
Civil 1 Servicios de Salud

b. Recursos Presupuestarios:

Cuenta la Contraloria de Servicios con los recursos presupuestarios asignados para el cumplimiento de

sus funciones:

Si(x) La Division Administrativa asigna presupuesto para vidticos, transportes y papeleria,
utensilios de oficina; que permiten la atencidn de [as inconformidades y las
supervisiones, charlas y cursos que imparten como mejora continua a los servicios a

nivel nacional, No obstante, no se cuenta con una partida especlfica para tal fin.

¢. Recursos fisicos, tecnoldgicos, materiales y equipo:

Espacio""f['sqico

Espacio fisico adecuado

Fax

Teléfono (extensiones)

Linea telefdnica propia

1
5
2
Computadora 6

2

Compartida

Impresoras

Fotocopiadora

Materiales de oficina necesarios (papeleria y otros)

Acceso a Internet

XK XK x| X)X XX X X x| X

Scanner

Camara Fotografica X
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Computadora portatil {laptop) X
Video bean X
Pantalla X
Pizarras X
Otros: (vehiculo, guillotina, empastadora, etc.) X

Observaciones:

Se continta compartiendo [a fotocopiadora y el scanner ya gue estan por convenio de leasean. Ademas, el
Proceso de Transportes, da apoya a las giras para la atencion de las denuncias. El Despacho Ministerial
gird instrucciones que las recomendaciones dadas por esta Contraloria de Setvicios se envian directamente
a la Direccion General de Salud, para el giro de directrices cuando éstas abarcan todas las unidades

arganizativas y cuando son de una direccion especifica se remiten al directer.

IV. INSTRUMENTOS APLICADOS PARA MEDIR LA PERCEPCION CIUDADANA

Cuestionarios con entrevistador

Cuestionarios auto administrados X

Cuestionarios telefénicos

Encuestas de opinién y de satisfaccion del

servicio

Entrevistas colectivas

Cliente incognito

Buzon de Sugerencias X

Cuestionarios en la pagina web

Foros virtuales (Blogs)

Correo especial para personas con alguna
discapacidad

Sistema de Control de Inconformidades X

Sesiones de trabajo, focus group y auditorias

de servicios

Observaciones. patticipantes (realimentacion X
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con los funcionarios)

Otros: Indique: supervisiones a las &reas

rectoras de salud.

V. ATENCION DE CONSULTAS Y CLASIFICACION DE INCONFORMIDADES SEGUN SUBDIMENSIONES:

En el presente informe se utilizé informacién contenida en el Sistema de Quejas por tramite no resuelto y

Denuncias contra el actuar de un funcionario

recepcion de la Contraloria de Servicios:

Consultas registradas en el 2017:

y los registros manuales de consultas que se llevan en la

Consultas
. Total Recibidas| Total Resueltas| - ‘Resueltas
4n con la informacién sabre: Servicios
Institucionales, Tramites y requisitos.
Herarios de atenclon a la ciudadania. Recepcidn de documentos. 1 1
1 Procesos y procedimientos para acceder a los servicios 100,00%
Falta de respuesta a ia solicitud de informacidn, sobra el estado de situacidn de una denuncia 44 44
2 planteada o sobre los resultados de una gestidn tramitada. 100,00%
Dificultad delas personas usizarias para tener acceso mediante el usc de medios electrénicos ala
3 informacidn institucional, 2 2 100,00%
4 Falta de conocimiento del funcionario que atiende sobre el servicio o el tramite 2 2 100,00%
5 Atraso en la resolucidn de los casos. 11 11 100,00%
6 Mala calidad del producto {documentos entregados con errores). 2 2 100,00%
7 Falta de atencidn de centrates telefdnicas y/o unidades que brindan servicios. g g 100,00%
8 Incumplimiento de labores por parte de los funcionarios (dejar sola las ventaniilas). 1 1 100,00%
Incemplimiento de ta Ley 7600, Ley de lgualdad de Oportunidades para las Personas con 1 1
8 Discapacidad v s Beelamento 100,00%
Dificultades estructurales en las institucicnes para brindar accesc a Internet y mejorar |a sefiai 9 3
10 telefonica, 100,00%
Comportamiente inadecuado de funcionarios, por ejemplo, funcionarios durmiendo en el servicio, 3 3
11 ingiriendo alimentos, hablando por teléfono celular, entre otros. 100,00%
Consultas sobre temas sanitarios; {Ruido y vibraciones, Olores, Humos y Gases, Polvo o particutas,
aguas negras, tanque séptico, aguas residuales, planta Tratamiento aguas pluviales o servidas y 60 60
12 Manejo de desechos sélidos 100,00%
Otras consultas det nivel central (productos de Interés sanitarle, ley 8028, habilitaciones de €3 63
13 servicios de salud, desalmacenajes) 100,00%
TOTAL 201 201 100,60%
Fuente: §Consoildado Nacional Inconformidades CS-MS, 2017 i !

Inconformidades Externas de la Dimension de la Calidad del Servicio: En las tablas adjuntas se aprecia Ia

descripcion de las inconformidades por subdimensiones, presentadas ante la Contraloria de Servicios del

Ministerio de Salud, durante el afio 2017.
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Términos Absotutos “Téeminos Relatives =o'
: Lo p e Porcentaje
Tatal Total  |Total en|Total de No| porcentale | Porcentaje| -0 Mo,

Radlbldas | Resueltas | Praceso| Resueltas ™| Resueltas len Process| ‘Resueltas |

Incumplimiento de fa Ley 8220, Ley de Proteccidn aliAreas Rectoras de
1 Ciudadano del Exceso de Requisitos y Trdmites Salud y Nivel central 1 3 ¢ 0 100,00% 0,06% 0,00%
Informacidn deficiente o incompleta por parte de fos
funcionarics, respecto a: Claridad en ta definicidn y
comunicacion previa de requisitos para los tramites.
Tramite para solicitud de certificados, permisos de
2 funcionamiento registros de Interés sanitario. Personas 13 13 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
paginas WEB institucionates desactualizadas en
relacion a informacidn sobre: Servicios instifucionales.|Areas  Rectoras de
Tramites y requisitos. Horarios de atencidn 2 la[sajud y Nivel central

Areas Rectoras de
Salud y Nivel central

3 ciudadania. Recepcién de documentos. Procesos y 4 4 o ¢ 10000% | £,00% 0,00%
Falta de respuesta a la solicitud de informacidn, sobre
. i . Areas Rectoras de
el estado de sityacidn de una denuncia planteada o N
. i Salud y Nivel central
4 sobre los resultados de una gestion tramitada, 43 41 2 0 95,35% 4,65% 0,80%
Dificultades en el acceso o ubicacién de expedientes,jAreas Rectoras de
5 negacion para fotocoptade de los mismes o bien que se {Salud y Nivel central i 1 0 o 100,00% 0,00% 0,00%
Dificultad de las personas wsuarias para tener accesojAreas Rectoras de
6 medlante el uso de medios electrénicos a ta informacion]Salud y Nivel central 3 3 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Cuestionamientos sobre la calidad y confiabilidad de lajAreas  Rectoras  de
7 informacidn proporcionada por fos funcicnarios. Salud y Nivei central 14 14 ¢ 0 igc00% [ 0.00% 0,00%
TOTAL 79 11 2 0 971,47% 2,53% 0,60%

Fuente: Consolidado Nacona! incanformidades CS-MS, 2017
En la tabla No. 2, se aprecia gue del total de las 79 inconformidades dos estan en proceso, las mismas
obedece a que lo queja presentada por falta de respuesta, se convirtié en un desacuerdo con el criterio técnico-

legal vertido por el Area Rectora de Salud, razén por la cual se encuentra en con procesos administrativos de

respuestas de recurses de revocatorias con apelacion en subsidio.

atlas externas (sUndimensién AMEnHAn s Ia personavsuaria).
' Términos Absolutes ~n i Téeminos Relativos
DAt it Porcentaje

Total  |Total en Total de No| porcantaje |Porcentaje 7 'No
Resueltas | Proceso| Resueltas ™ | “Resuoltas |en Procaso] “Resueltas -

:Detalle dela lnconformidad en fornia concreta:: ¢
Manifestaciones de autoritarismo de los funcionarios|Areas  Rectoras  de|
1 hacia las personas usuarias. Salud y Nivel central ) 9 0 o 100,00% | G00% 0,00%
falta de amabilidad, cortesia, educacién, de interés por,
parte de los funcicnarios en ayudar al ciudadano,

Areas Rectoras de
Satud v Nivel central

2 agrestén psicolégica, trato grosero. 4 4 '] il 100,00% 0,00% 0,00%
Falta de comprension de los problemas planteados porlAreas  Rectoras  de
3 fas personas usugrias. Salud y Nivel ceniral 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

TOTAL i4 i4 0 [ 100,00% 0,00% 0,00%
Fuente: ' Consolidado Nadonal Inconformidades €5-MS, 2017 { : ;

Tabla No.3, se plasman 14 inconformidades principalmente por manifestaciones de los funcionarios hacia la
ciudadania, las mismas de evidencia y se coordina directamente con la jefatura inmediata para corregir la

irregularidad y asl evitar que se presente de nueva la situacion.
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ubdimension Tram

Términos Absclutos S i rminos Relativos
| Recibidas | Resueltas | Proceso|Resueltas™ | “Resuelto ‘Jen Procese ‘Neo
Falta de conocimiento def funcionaric gue atiende sobrejAreas  Rectoras  de
1 el servicio o e trdmite Salud y Nivel central 3 3 ¢ 3 100,60% | ©,00% 106,00%
" Areas Rectoras  de
Atraso en la resolucién de fos casos. R
H Salud y Nivel central 5% 56 3 56 94,52% 5,08% 94,92%
Tiempos de espera excesivos {atencidn para realizar loslAreas  Rectoras  de
3 trdmites). Salud y Nivel central 18 18 18 100,00% | o00% | 10000%
- . . . Areas Rectoras de
Incumplimiento de horario para brindar el servicio. )
4 Salud vy Nivel central 1 1 1 HIREF] HIREF$ HiREF!
Probiemas de coordinacién entre los equipos del nivellAreas Rectoras de
5 local, Szlud v Nivel central 4 4 4 400,00% | 0,00% 400,00%
incumpliriento de labores por parte de fos funcionarios|Areas  Rectoras  de
6 (dejar sola las ventanillas). Salud v Nivel central 4 4 4 HIREF] HIREF) #REF|
B Areas Rectoras de
Extravio de documentos ya presentados. )
7 Salud v Nivel central 3 3 3 100,00% | 0,00% 100,00%
TOTAL 92 89 3 89 96,74% 3,26% 96,74%
Fuente: Consolidado Nacional Inconformidades €5-MS, 2017 :

Como se observa en la tabla No.4, las 92 inconformidades por gestion de procesos, la mayoria se concentra en

el atraso de las resoluciones de los casos, esto obedece a que la mayoria de las &reas rectoras de salud, no

mantienen informado al cliente; razén por la cual estd Contraloria de Servicios juntamente con el Despacho

Ministerial esta trabajando en los lineamientos de la recepcién y atencion de las denuncias sanitarias.

En cuanto a los tres casos en proceso forman parte de molestias del denunciante por no haberse demostrado lo

denunciado y haberse descartado la denuncia, dichos casos se encuentran en apelacion.

Términos Absolutos Términos Relativos
S LUEE Porcentale
. ! i | Total Total - [Tatalan| Totalde No| poycantaje |Porcentdle] N
: etalle deslainconiormidad en forma; k. wiunitipal fuie |2 genera | Redbidas | Resueltas | Proceso|Resueltas *| “Resuelto ‘|en Proceso| ‘Resualtas
Uso inadecuado de vehiculas Institucionales, por ejemplo|Areas  Rectoras  de
1 conduccién irresponsable. Satud y Nivel centra! 5 5 o 0 100,00% | 000% 0,00%
Comgortamiento inadecuade de funcionarios, por ejemglo
pora . - DOTEICMPIO: freas  Rectoras  de
funcionarios durmiendo en el servicio, Ingiriendo )
. , Salud y Nivel centrat
2z alimentos, hablando por teléfona celular, entre otros. & 8 0 a 100,00% 0,00% £,00%
. ) Areas  Rectoras de
Abandone de laboras por parte de los funcionarios. R
3 Salud v Nivel central 1 i 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
TOTAL 14 14 0 0 100,06% 0,00% 0,00%
Fuente: Consolidado Nadonal Inconformidades €5-MS, 2017 i i

Se demuestra en la tabla No. 5, catorce casos de ciudadanos que se han guejado contra directores y

funcionarios por aparente uso de vehiculos institucionales fuera de la jornada laboral o bien realizando gestiones

en ofras instituciones. Todos los casos se han puesto en conocimientos de las jefaturas inmediatas como una

alerta para que se tomen las medidas necesarias, ninguna de las inconformidades ha sido fehacientemente

demostrada.
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inststadt

{5ub:
" “Térmlinos Absolutos

Términas Relativas
) Colnniib i Porcenkale -
Total Yotal {Total on|Total de No} porcentaje | Porcentale] = "No. "

E <Detalled Hory i = uel 1 : Resueltas |Proceso|Resueltas ™| Resuelte |en Procesof ‘Resueltas
incumplimiento de la Ley 7600, Ley de lgualdad dejAreas Rectoras de
1 Oportunidades para las Personas con Discapacidad v su i5alud vy Nive! central 1 0 1 0 0,00% 100,00% Q,00%

il . . Areas  Rectol e
Inadecuada accesibilidad de as instalaciones. ctoras  d

2 Salud vy Nivel central 2 0 1 1 0,00% 50,00% 50,00%
Inadecuadas condiciones ambientales y fisicas de los|Areas Rectoras de

3 espacios para atencidn a las personas usuarias v de las |Salud y Nivel central 3 0 2 1 0,00% 66,67% 33,33%
Falta de sefalizacion en las instituciones, de las|Areas Rectoras de

4 diferentes dependencias gue brindan senvicios y Satud vy Nivel central 1 1 o s 100,00% | 0,00% 0,00%

TOTAL 7 1 4 2 14,29% 57,14% 28,57%

Fuenta: :Consolidado Naclonal inconformidades €C5-MS, 2017 ;

En la tabla No.8, se observan las inconformidades por las condiciones de las instalaciones de siete areas rectoras
de salud dichas quejas se atendieron, en cuatro de Jos edificios que son propiedad del Ministerio Salud, ya que la
Ley lo permite. Sin embargo, uno de los casos estd proceso de construccion, no se puede reaiizar mejoras,
debido a que e! local es alquilado. Los otros dos no se pudieron resolver por tratarse de edificaciones que

pertenece a una Junta de Educacion del MEP y el otro se encuentra en una zona declarada inhabitable por la

Comision Nacional de Emergencia; por lo que se debe esperar al presupuesto para ser reubicados.

Téninlnos Absolutos

Términos Relativas
B S | Porcentaje

- Total |Total en|Total de No| porcentaje Pé_rci_a'n_téj'é. L Ne
i le delainca n:Aorma.concreta nunicin ; Resueltas | Proceso| Resueltas”*| ‘Resuatto {en Proceso| ‘Resueltas :
Cobros de dinero indebido para {2 prestacién de unjAreas de
1 setvicio, por ejemplo, cobro de matricutas en escuelas  |Salud y Nivel central 3 3 100,00%| 0,00%] 0,00%

. - N Areas  Rectoras  de
Faita de resoluciones administrativas,
3 Salud y Nivel central 2 2 100,00% 0,00%) 0,00%

Areas Rectoras  de

Consultas o colaboracion sobre temas especificos

4 Salud y Nivel central 27 27 100,00% 0,00% 0,00%
Cumplimiento Lwy 8220 {Traslados de denunclas fisico -[Areas  Rectoras  del
5 sanltarias por primera vez y de competencia de otras Salud vy Nivel central 192 192 100,00%| 0,00% 0,00%
TOTAL 224 224 0 0] 100,00% | 0,00% 0,00%

Fuente: EConsuIIdadn_ Naciona! Inconformidades CS-MS, 2017 ‘

La tabla 7 muestra la dimension de otras, en ésta se incluye tres quejas por el actuar de un funcionario, unas por
recomendaciones de establecimiento o profesionales para elaborar planes o bien falta las dos resoluciones sobre
los procesos administrativos; en estos casos se trasladan a los directores regionales con [a finalidad de que
realicen una investigacion preliminar y se tomen las acciones correspondientes.

Esta Contraloria de Servicios recibit veintisiete consultas especificas sobre diversos temas, las mismas son
aclaradas al momento de la lamada o ingreso de correo electronico por las funcionarias o el Contralor de

Servicios, Cuando se requiere de un criterio-técnico legal se traslada a la Unidad Organizativa correspondiente.
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En cumplimiento a lo establecido en la Ley 8220, sus modificaciones y reglamento, esta Contralorfa de Servicios

recibi¢ ciento noventa y dos documentos con denuncias sanitarias o solicitud de tramites, mismos que se

procedieron a enviar

a las areas rectoras de salud correspondientes.

Total Absoluto Totél Relativo
1 Region Brunca 13 3,02%
2 Regidn Central Este 49 11,40%
3 Region Central Norte 85 19,77%
4 Region Central Occidente 21 4,88%
5 Regidon Central Sur 128 29,77%
6 Region Chorotega 26 6,05%
7 Regidn Huetar Caribe 13 3,02%
8 Regidn Huetar Norte 3 0,70%
9 Region Pacifico Central 53 12,33%
10 Edificios Nivel Central 39 9,07%

TOTAL ¥ 430 100,00%
Fuente: Consolidado Nacional Inconformidades CS-MS, 2017

En la tabla No. 8 se aprecia un resumen de las inconformidades externas por direccién regional y nivel central,

como se aprecia la Regidn Central Sur es la que mas no conformidades presenta, esto obedece a que dicha

region posee diecinueve areas rectoras de salud y se encuentran ubicadas en los cantones de la provincia de

San José,

En segundo lugar, tenemos a la Regidn Central Norte, con ochenta y cinco inconformidades, esta regién atiende
los cantones de la provincia de Heredia y de Alajuela con la excepcion del ARS-Upala, que fue asignada por

conveniencia geografica a la Regién Chorotega.
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Inconformidades Internas 2017:

" Térmlnos Absclutos - U Términos Relativas - :
Total Total |Totalen | Totalde No | porrentaje| Porcentaje | Porcentale

Recibidas | Resueltas | Proceso | fesueltas ™ | Resueltas | en Proceso |No Resueltas

il ml aconoeta :
Manifestaciones de autoritarismo de los
jefatura y compafieros hacia las personas
1 usuarias del servicio gue se brinda interno, Regidn Chorotega 5 5 100,00% 0,00% 0,00%
Felta de amabilidad, cortesia, educacidn, de
interés por parte de jefatura y compafieros en;
2 ayudar al colaborador, trato grosero. £dificio Norte, Nivel Central K 2 100,00% |  0,00% 0,00%
Acoso o cuestionamientos  excesivos  al
funcionario por parte de su Jefatura para
3 evacuar sus dudas. Regidn Brunca 1 1 100,00% |  ©,00% 0,00%
TOTAL 8 8 0 a 100,00% 0,00% 0,00%

Fuente: §Consol(éado Nacional ncenformldades C5-MS, 2017 d :

De las inconformidades internas que se presentaron ante la Contraloria de Servicios, se evidencia que solamente
ingresarcn ocho a la subdimension de atencidn a la persona usuaria y las mismas fueron atendidas en tiempo y
forma, tres de ellas se trasladaron una a la Comisién de Acoso Laboral y las otras dos para gue las regiones
realizaran las acciones correspondientes. Las ofras cinco fueron trasladadas a las jefaturas inmediatas, para

solucionar la situacion presentada.

La tabla No. 15 muestra las regiones donde se presentaron las inconformidades internas interpuestas en esta

Contralorfa de Servicios durante el afio 2017.

- 1al g _ _|Total Absoluto| Total Relativo
Regién Chorotega 5 62,50%

2 Region Brunca 1 12,50%
Edificio Norte, Nivel Central 2 25,00%
ToTAL Y 8 100,00%

Fuente: ‘Consolidado Nacional Inconformidades C5-MS, 2017

VI. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION

El presente informe se elaboré con los aportes dados por el personal de esta Contralorfa de Servicios, como

producto de las inspecciones, supervisiones y visitas a campos. Las mismas han sido coordinadas con los

Pagina | 13



MINISTERIO DE SALUD
CONTRALORIA DE SERVICIOS

San José, Costa Rica, Ave, 6 y 8 Calle 16, Edificio Central, primer piso
Tel. 2222-3918 y 2258-2798
Correo electrénico: contraloria.servicios@misalud.go.cr

directores de las unidades organizativas que han sido causa de una queja por trdmite no resuelto o bien por una
denuncia contra el actuar de un funcionario, a nivel nacional.

La atencion de las inconformidades gue ingresan a esta Contraloria de Servicios se atiende segun distribucién; ya
gue la atencion se encuentra regionalizada y por edificio en el nivel central. Respecto a las consultas sobre
tramites, horarios telefénicas y presenciales, se cuenta con una funcionaria que las recibe y en caso requerir

colaboracion, se apoya en la responsable atender la region o edificio.

En el afio 2017 ingresaron un total de 201 consultas; relacionados tramites que realiza el Ministerio de Salud a
nivel nacional, tales como: carné de fiebre amarilia, manipulacién de alimentos, autorizaciones, productos de
interés sanitario, entre otros.  Asimismo, se aclaran dudas referentes a ofras instituciones como; {(SENASA,

Municipalidades, SETENA y ofros} en cumplimiento de la Ley 8220 y sus modificaciones.

Ademas, recibimos correos electronicos por medic de la pagina web o bien a las direcciones electrénicas del
personal de esta Contraloria Servicios de caracter técnico; entre los cuales destacan la falta de seguimiento o que
no ejecutan ios ordenamientos juridicos, sobre incumplimientos de las filtraciones de aguas residuales, negras y
pluviales, Este afio tuvo un incremente de quejas por supuesta fuga de informacién o la no atencién de las
denuncias andnimas, por lo que el Despacho Ministerial, emitié una directriz sobre el tema de [a confidencialidad,

con la finalidad de proteger al ciudadano y a la Institucion.

Vil APORTES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS A PARTIR DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS
EXISTOSAS QUE FOMENTAN LA PARTICIPACION CIUDADANA Y DESARROLLO DE
METODOLOGIAS PARA FORTALECER SU GESTION CONTRALCRA

Esta Contraloria de Servicios, en el afio 2017 distribuyd un total de 2275 encuesta en las nueve regiones, ochenta
y dos areas rectoras y en la Direccion de Atencién al Cliente, Direccion de Proteccion al Ambiente Humano y la
Direccion de Garantia al Acceso de los Servicios de Salud, direcciones del nivel central que realizan tramites,

para evaluar los servicios que brindan y darle un seguimiento a lo establecido en [a Ley.

De ias encuestas distribuidas se aplicaron en ventanilla 2088 encuestas, el contenido de las mismas se elaboro
para evaluar aspectos tales como; Tipo de Tramite que realizd, el trato recibido, tiempo promedio de espera,
tiempo en el proceso del frAmite y la calidad de los servicios. En tabla la siguiente se indica el numero de
encuestas aplicadas por cada region y nivel central:
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Resultados de las encuestas aplicadas a Nivel Nacional
Regidn # Encuestas # Encuestas enviadas
Aplicadas

Brunca 175 175
Central Este 186 200
Central Norte 293 325
Central Occidente 146 150
Central Sur 444 500
Chorotega 291 325
Huetar Caribe 175 175
Huetar Norte 154 175
Pacifico Central 224 250

Total 2038 2275

Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios

Los resultados de la misma son los siguientes:

Tipo de tramite que viene a realizar al Area Rectora de Salud: Para este tem se tomaron en cuenta nueve

tramites que son competencia de la Institucion: solicitud de permiso sanitario de funcionamiento o habilitacién,

renovacién permiso sanitario de funcionamiento, solicitud de carnet de manipulacién de alimentos, solicitud de carnet

de fiebre amarilla, retiro de documentacion emitida por el Ministerio de Salud, solicitud de informacion general,

entrega de correspondencia, interposicién de denuncias sanitarias € interposicion de denuncias contra funcionarios.

De acuerdo con la encuesta aplicada a los usuarios que visitan los equipos de atencidon al cliente del nivel local y

- central han realizado los tramites en el siguiente orden:

Tipo de tramite Cantidad | %
1} Solicitud carné de manipulacion de alimentos 524 25%
2) Renovacién permiso sanitario de funcionamiento 429 21%
3) Solicitud permiso sanitario de funcionamiento o habilitacion | 346 17%
4) Solicitud de informacion general 185 9%
5) Retiro de documentacion emitida por el Ministerio de Saflud | 173 8%
6) Solicitud carnet de fiebre amarilla 155 7%
7) Entrega de correspondencia 133 6%
8} Interposicion denuncias sanitarias 124 5%
9) Interposicion de denuncias contra funcionarios 5 1%

Fuente: Encuesta aplicada por la Contraleria de Servicios
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Grafico No. 1
Tipo de Tramite
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Interposicién denuncia contra..]% 5
Entrega correspondencia

Retiro documentacion del MS

B Cantidad
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Fuente: Encuesta aplicada por la Contralorfa de Servicios
Grafico No.2
Tipo de tramite
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Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios
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Trato recibido por el funcionario (a) de atencidon al cliente fue amable y cortés. En este apartado mil
cuatrocientos once usuarios indicaron que el trato recibido fue excelente, lo cual representa un 69%. Los
otros ltems fueron valorados de la siguiente manera: Malo: 4 usuarios, Regular: 25 usuarios, 1% de la
totalidad, Bueno: 205 administrados, equivalente a un 10%, Muy bueno: 407 usuarios, representandc un
20%.

GRAFICO No. 3

Trato recibido

Excelente 1
Muy bueno
Bueno

& Cantidad

Regular 25

Malo §

0 500 1000 1500

Fuente: Encuesta aplicada por la Contralorla de Servicios

GRAFICO No. 4

Trato recibido

1%

1 Repular
B Bueno
i Miuy bueno

® Excelente

Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios
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Tiempo promedio que tuvo que esperar para ser atendido por el funcionario (a) de atencion al cliente.

Tiempo Cantidad %
10 minutos o menos 1663 81%
20 minutos o menos 276 13%
30 minutos o menos 69 3%
Mas de 30 minutos 52 3%

GRAFICO No. 5

Tiempo promedio de espera
para ser atendido
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Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios

GRAFICO No. 6
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Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios
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Tiempo transcurrido para que fuera atendido por el funcionario (a) de atencion al cliente. De este apartado un
63% de los usuarios (1303 en total) indicaron que el tiempo transcurrido para ser atendido fue poco. El 24%,
un total de 499 usuarios manifestod que el tiempo fue el adecuado; mientras que un 9% (189 administrados)

mostré que el tiempo fue regular; solamente un 4% (74usuarios) indicéd que fue mucho el tiempo de atencion,

GRAFICO No. &

Tiempo transcurrido para

ser atendido
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Regular
Poco 13(/?

0 500 1000 1500

Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios

GRAFICO No. 7
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Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios
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La calidad del servicio brindado por parte del funcionario {a) de atencién al cliente. En general, los usuarios
gue completaron la encuesta indicaron que la calidad del servicio es excelente.

GRAFICO No. 8

Calidad del servicio
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Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios

GRAFICO No. 9
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Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios
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De lo antes expuesto se concluye que la poblacion que mas acude al Ministerio de Salud es la femenina. Los
tramites que tienen mayor demanda por parte de la poblacion son: Solicitud carné de manipulacion de
alimentos, Renovacién permiso sanitario de funcionamiento, Solicitud permiso sanitario de funcionamiento o

habilitacion, Solicitud de informacién general.

Respecto al trato recibido por los funcionarios de los equipos de atencién al cliente del nivel local y del nivel
nacional; en amabilidad y cortesia, este fue calificado como excelente por la mayoria de usuarios.

Del tiempo gue tuvo que esperar el usuario para ser atendido, la mayoria indicé un promedio de 10 minutos o
menos; calificando como "poco” el tiempo de espera transcurrido.

En cuanto a la calidad del servicio brindado por parte del funcionario del equipo de atencién al cliente, la misma
fue evaluada como “excelente”, por la mayoria de administrados que completaron la encuesta. (Se anexa la

encuesta nacional y la distribucion de la misma por regiones).

VIH.LOGROS ANUALES ALCANZADOS POR LA CONTRALORIA DE SERVICIOS DE ACUERDO CON EL
CUMPLIMIENTO DE LAS M ETAS DEL PLAN ANUAL DE TRABAJO DE LA CS DEL ANO 2017

Logros .
9 Meta No Metas por retomar y
Metas Programadas PAT-2017 por Razones por las que no se alcanzaron . .
alcanzadas acclones de mejora
meta
- . or ser de cara ico se
100% de Atencion de y quejas 97% | 3% Por racter teeni estan
por tramite ho resuelto. atendiendo en ofras instancias.
o i i Para el 2018 se
o Coincidié con la de Atencion al Cliente,
Aplicacion de dos encuestas 1 1 o programaron  de
se estd revisando.
nuevo (2)
No se logrd divulgar el procedimiento
debido a que la Direccion de | Socializar el
Nueve socializaciones de Planificacién  Institucional, no dio i procedimiento en
procedimientos y protocolos 0 9 respuesta, debido a que se le dio | & I semestre del
prioridad al Reglamento Organico del | 2018.
Ministerio.
100 % de coordinaciones con
los tres niveles de gestion para v
el mejoramiento continuo
Nueve reuniones sobre la
mejora continua a funcionarios
de los tres niveles de gestion en
materia de servicios que brinda v
el Ministerio.
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100% de participacion en
actividades del Sistema Nacional A principio del afio 2017 no fue posible
de Contralorfas de Servicioyen | 90% 10%
las actividades que proponga la

Direccién de Mejora Regulatoria.

asistir al 100% de las invitaciones.

Nueve supervisiones técnicas
para el Sistema de Denuncias
de la Contraloria de Servicios . v

Acompaniar y asesorar
técnicamente al 100% unidades
organizativas

Elaboracion de un Plan y un
informe anual de labores y para
la Secretaria Técnica Contraloria v
| Servicios de Mideplan, segln
lineamientos

IX. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

Con los resultados de las tablas 1 y 2 del instrumento para evidenciar las consultas e inconformidades
presentadas por los clientes/usuarios ante la Contraloria de Servicios de este Ministerio, se evidencia las

siguientes deficiencias institucionales,

Dimensidn de 1a calidad del servicio que se brinda:

1. En la subdimension de la tramitologia y gestion del proceso se evidencia la falta de
respuesta a solicitudes y denuncias sanitarias presentadas por los usuarios, asi como, la
falta de seguimiento a ordenes sanitarias.

2. También se presenta la molestia por la tardanza en la aprobacion de los permisos de
funcionamiento de los establecimientos principalmente de tipe A; ya que se deben realizar

inspecciones y no se cuenta con el personal ni el transporte para hacerlo.

X. PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

De acuerdo a las necesidades que presenta esta Contraloria de Servicios, lo relacionado con los equipos
materiales y tecnolégicos estan en vias de entrega, en cuanto a cantidad de consultas telefonicas, persiste por la
deficiencia de atencion que presenta la Plataforma de Servicios de la Direccion de Atencion al Cliente y la Central

Telefonica del Ministerio. Estamos a la espera de que las autoridades nos asignen una oficinista y se nos
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reasigne una colaboradora a profesional 1-B

XI. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

En seguimiento a lo indicado por la Dra. Karen Mayorga Quirés, Ministra de Salud, se continuaran con los

lineamientos de remitir las recomendaciones generales que afecten el quehacer institucional al Despacho

Ministerial. Cuando sean de tipo particular y se deba corregir puntualmente en una unidad organizativa, se le

remiten a las Direcciones Regionales y aquellas que afectan a varias unidades organizativas se envian a la

Direccion General de Salud.

CS-043-2017, se

recomendaciones para el

remite

uso de vehiculos, registro de
asistencias del personal y la
aplicacion del protocolo de
decomiso y destruccion de

productos.

“El Despacho Ministerial  giro

instrucciones a la Direccion
General Salud, respecto a las

acciones a realizarse para este fin.

El area rectora de
salud, implemento el
sistema de reloj v se
asignd el registro de
asistencia, fue
asignado a una
persona y se corrigio

el problema,

La Direcciéon de
Productos de
Consumo  Humano,

supervisc el protacolo
de decomiso y
destruccién en el Area
Rectora denunciada y
se tomaron las
acciones
correspondientes.

[ Correo Electrénico de fecha
16/3/2017, se le recomienda
a la Dra. Virginia Murillo
Murillo, Viceministra de
Salud, para que a través de
la Direccion de Asuntos
Jurldicos, para que se
pronuncie sohre la
falsificacion de Certificados
para la Manipulacion de

Alimentos.

Fue trasladado a la Comisidn de
Mejora Regulatoria por la Dra.
Virginia Murilio Murille, Ministra de
Salud a.i.

Este caso se
evidencia en las actas
de la Comision de
Mejora Regulatoria,
dado gue se discutid y
se asignaron roles
para tratar de resolver
este tema
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CS-136-2017, le recomienda
a la Jefe de Unidad de
Plataforma, que es funcién
de esa Unidad brindar apoyo
y colaboracion a los usuarios
sobre la regulacidn de los

medicamentos de libre venta

MINISTERIO DE SALUD
CONTRALORIA DE SERVICIOS

Tel. 2222-3918 y 2258-2798

oficio DRPRIS-1194-2017, reitera
gue es responsabilidad de la
Plataforma de Servicios, de
brindar informacion sobre los

medicamentos de libre venta.

La Dra. Rodriguez, mediante el

San José, Costa Rica, Ave, 6 y 8 Calle 16, Edificio Central, primer piso

Correo electrénico: contraloria.servicios@misalud.go.cr

Este tema es
analizado  en la
Comision de Mejora
Regulatoria y la Inga.

Morera Gonzalez,
Jefa de [a Unidad,
pone a disposicion a
dos funcionarios para
brindar este servicio.

[ Con el oficio CS-179-2017
de fecha 21/8/2017, se le
recomienda al Dr. Jiménez
Aragén, para acoja las
recomendaciones dadas en
el informe DR-CH-0369-

2017.

El Dr. Jimenez Aragon, acoge lo
recomendado e inicia un
procedimiento administrativo para
conocer la verdad real de los

hechos

Se logra evidenciar lo
denunciado por la
ciudadana y se toman
las acciones
correspondientes.

CS-163-217, se hace una
| recomendacién a los altos
jerarcas para que se
considere el oficio DR-CO-
1617, suscritc por el Dr.
Marvin Quesada Elizondo,
Director Regional Central
Occidente.

El Dr. Quesada Elizondo, Director
Regional, Ceniral Occidente,
remite el informe DR-CO-P-002-

2017, donde se evidencia que no

un administrade v lo que se
pretende es dar un derecho de
respuesta a la ciudadania, ya que

se estd viendo afectada la

se comprueba lo denunciado por

Con el DM-6919-
2017, fue trasladc a la
Direccion de Asuntos
Juridicos para que se
analizara el caso y se
le solicitara un
derecho de respuesta.

Pagina | 24




MINISTERIO DE SALUD
CONTRALORIA DE SERVICIOS

Tel. 2222-3918 y 2258-2798

San José, Costa Rica, Ave, 6 y 8 Calle 16, Edificio Central, primer piso

Correo electrénico: contraloria.servicios@misalud.go.cr

CS-168-2017 de fecha 02/
noviembre del 2017, se
remite a la Direccidn
General de Salud, sobre el
caso del Bar el Halcon
Negro, donde el ciudadano
denuncia que no se le ha

atendido su denuncia

La Direccion General de Salud,

convoca a unha reunidn con el
ciudadano, los funcionarios del
ARS-Oreamune y de esta
Contraloria de Servicios para que

exponga la situacion.

Se escucharon a las
partes y se tomaron
acuerdos para
solventar la situacion.

C8-176-2017, de fecha 21
de noviembre del 2017,
remite criterio juridico
solicitado por esta
Contraloria de Servicios a la
Direccion General de Salud
para que el mismo se baje a

las areas rectoras de salud.

La Direccion General de Salud,
hace del conocimiento DAJ-UAL-
KR-1419-2017, donde se indica la
validez de las certificaciones
digitales.

Se bajo la informacién
a las regiones y a las
areas rectoras de
salud a nivel nacional.

CS-181-2017 de 18 de
| diciembre del 2018, dirigido
a la Ministra de Salud, scbre
la calibracion de los
sohometros y el préstamo de
éstos para gue no se vean
afectadas la atencion de las

denuncias de ruidos.

El oficio se trasiadé a Direccion

General de Salud, para su

acatamiento.

Se giran directrices a
las direcciones
regionales para que
las areas rectoras de
salud por medio de
caja chica, manden a
LACOMET los
sonometros para la
respectiva calibracion
y ademas coordinen
entre si el préstamos
para la atencion de
denuncias.
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XIl. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA:
Indicar recomendaciones o sugerencias a la Secretaria Técnica en funcién de su papel de instancia coordinadora del

Sistema Nacional de Contralorfas de Servicios.

Consideramos que Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, continua ejerciendo una
coordinacion excelente, de la Licda. Adela Chaverri Tapia y su equipo de trabajo, muestran gran disposicion de

atender nuestras consultas y dudas oportunamente.

En mi caso particular esta Contraloria de Servicios, considera de gran apoyo que la o el Jerarca de MIDEPLAN, se
retina con los contralores de servicios y los jerarcas institucionales de la nueva administracién, con la finalidad de
concientizar la importancia de las contralorias, en el mejoramiento continuo de los servicios que brindan las

instituciones a la poblacién.
XHILLANEXOS
a. Matriz informe anual 2017

b. Informe resultados aplicacion de las encuestas
c. Distribucion de las Areas Rectoras de Salud a nivel nacional.
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Mapa de Regiones y Areas Rectoras de Salud

REGION RECTORA DE SALUD
HUETAR NORTE

REGION RECTORA DE SALUD . Araa Rectora de Salud Aguas Zarcas
CHOROTEGA . Area Rectora de Salud Ciudad Quesada
. Area Rectora de Salud Abangares . Araa Rectora de Salud Florencha
. Area Rectora de Salud Bagaces . Area Rectora de Salud Guatuso
. Area Rectora de Salud Canas . Area Rectora de Salud Los Chiles
. Area Rectora de Salud Carritlo . Area Reclora de Salud Santa Rosa de Pocosal
. Area Rectora de Salud Hojancha REGION RECTORA DE SALUD
. Area Rectora de Salud La Cruz CENTRAL NORTE
: i:: ;:::: j: izr:z t:::z:yure . Area Ractora de Salud Alaj:ue\a 1
. Area Rectora de Salud Upala . Araa Rectora de Salud Alajueta 2
. Avoa Rectora de Salud THardn . Area Rectora de Salud Atetlas
. Area Rectora de Salud Nicoya : 2!83 ;eciora je za;ucdi Zeler.\ - Flores
tea Rectora de Salud Grecia
! Area Rectora da Salud Santa Crz . Araa Ractora de Salud Haradia
. Area Rectora de Salud Poés
. Area Rectora de Salud San Pable - San Isidro
. Araa Rectora de Salud San Rafaal - Barva
. Area Rectora de Salud Santa Barbara
REGION RECTORA DE SALUD . Area Rectora de Salud Santo Domingo

CENTRAL OCCIDENTE

. Area Rectora de Salud Sarapigui
. Area Rectora de Salud San Ramén

. Area Rectora de Salud Palmares
. Area Rectora de Salud Naranjo
. Area Rectora de Salud Valverde VYega

. Area Rectora de Salud Zarcero HEGION RECTORA DE SALUD
CENTRAL ESTE
. Area Rectora de Salud Cartago
REGION RECTORA DE SALUD * Area Rectora de Salud La Unién
PACIFICO CENTRAL . Area Rectora da Salud Los Santos
. Area Rectora de Salud Creamuno
¢ Area Rectora de Saluc Quepas . Araa Rectora de Salud Parafso
. Area Ractora de Satud Barranca . Area Rectora de Salud Turriaiba
. Area Rectora de Salud Esparza . Area Rectora de Salud El Guarco

REGIGON RECTORA DE SALUD

. Area Rectora de Salud Montes de Oro

. Area Rectora de Salud Orotina - San Mateo CENTRAL SUR
. Area Ractora de Salud Parrita . Area Rectora de Salud Acosta
. Area Ractora de Sahid Garabito . Arsa Rectora de Satud Alzjuslita
. Area Rectora de Salud Peninsular . Area Rectors de Salud Aserri REGION RECTORA DE SALUD
- Araa Rectora de Salud Purtarenas - Chacarita Area Rectora de Salud Coronado HUETAR CARIBE
* Area Rectora de Salud Curridabat . Area Rectora de Salud Talernanca
. Area Rectora de Salud Desamparados . Area Rector de Salud Sigirres
. Area Rectora de Salud Carmen-Merced-Uruca . Area Rectora de Salud Limén
: Area Rectora de Salud ESC.BZ(J . Area Rectora de Salud Matina
. Area Rectora de Salud Goicoechea . Area Rectora de Salud Guapiies
* Area Rectora de Salud Hatillo . Area Rectora de Salud Guécime
. Area Rectora de Salud Hospital - Mata Redonda
. Area Rectora de Safud Montes de Oca
. Area Rectora de Satud Mora - Pelmichal
. Area Rectora de Saiud Moravia REGION RECTORA DE SALUDL
. Area Rectors de Salud Pavas BRUNCA
. Area Rectora de Salud Puriscal - Turrubsres . Area Rectora de Salud Pérer Zeledan
D Area Ractora de Salud Santa Ana . Area Rectora de Salud Buenos Aires
. Area Rectora de Salud Sureste Metropolitana . Area Rectora de Salud Osa
D Area Rectora de Salud Tibas . Area Rectora de Salud Corredores

. Area Rectora de Salud Golfito
. Area Rectora de Salud CotoBrus



