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Informe de gjecutive de gestion, Unidad Atencidn al Cliente .
Me comesponde dar resplesta mediante un informe ejecubivo de mi gestion. asi come el estada e
laz principales actwidades asumidas, eh Undad de Atencion al Cliente Dieccion Hegicnal
Rectoria de la Salud Central Sur, como lo indica la Administracién, de conformidad con los
lineamientos de la Directnz 0-1-2005-CO-DFQE de presentar un informe final e Gesttn, para
rendrr cuenlas de los resultados obtenides en cumplimiento de las funciches bac mi
respansatzlidad confoime al arlicule 12 de |a Ley General de Contral Im=rmao.

| & anterior a efectos de garantizar la fransparencia en las actuaciones de los funcionanos publicos
ante los adminisirados v para que los respectivog sucesores cuenten con infarmacion relawants en
el desamperio del puesto dasignado.

Funciones de la Lnidad Atencian al Cliente;

Las Umdadss de Atencion al Cliente dependen crganicamente de los Dereatares Regionales de
Salud.

aU abjetive conssle en gecutar el proceso de Alencion  al Cliente, Por medio de la ejecucion de
este proceso, la unidad orgamizativa es responsable de =atisfacer. hajo estandares de calidad, las
necesidades de los chenfes internas v exlernos gque ublizan los servicios de la direccien reqicna
de rectoria de |a salud.

Asimismo, esta unidad debe wvelar por la implementacwn efectiva de la Ley de Proteccior de!
Exceso de Requisitos v Tramites Adminietrativos

Funciones Especificas de la Unidad

1. Orientar al cliente inlernc v externo en cualguier ramile 0 senicio gue sea requerido. va sea
via telefanica. corren glectrinico o de manera directa.

2. Brindar informacion sobre fos servicos que ofrece e Ministeric v sehhe los procedimientos.
fechas, plazos y reguisitos relacionadns g ésios,

3. Reobir los documentss necesanos para la solicitud de los servicioe y tramites brindados po e
Ministerio. y registrar la informacion necesaria paa realizar el sequaimients adecuado de los
MiTETy Vet

d. F:ec_it:ur toda la dociumentacion y correspondencia oficial que ingrese a ta direcoion roganal v
posteriorments canalzara a las unidades o personas cormezpondientes,

o, Analizer v clasificar la informacian y solicitudes recibidas con el fin de identificar 0% sarvicios
requerdoes ¥ 08 responsables de su resolucion.

G. Cooardinar con las unidades organizativas responsables de la resclucion de los framites v
Servicios que han sido recibidos cuando los mizmos o peedan o deban ser resuslio por ol
responsahle de atencidn al cliente.

7. Atender y registrar las qucjas. sugerencias v denuncias presentadas por los clientes inemes v
externos.

8. Comunicar y notificar a los clisntes internos y externos fos resuliados de los sericios y tramites
brnndadas por el Minesterio

2. Implementar los protocolos necesarics y asegurar los estdndares de calidad relatvos a la
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atencion del chenie.

10. Maonitorear y evaluar el cumplimeents de 1as politicas destinadas a la simplficacian de tramites.
g rperacion de da wo2 del chante v su satisfacciodn con los semvicios resibidos en el nivel regianal
y lacal.

11 Coordinar con las undades orgarizacionales responsables de la resolucicn de os servicios.
lag rzspueslas, comunicaciones ¥ resoluciones gque se deben entregar al cliente intemo v exlerno
de w1 servicio sclicitado.

12. Evaluar y mejorar continuamente &l cumplimiento de log eslandares de calidad, en el [lE ettty
de aendion al chkenle interno y externo ejecutado a nivel regional y focal.

13, Evaluar 2l grado de satsfaccien del chente en relacion a los hempes de resclucion de [os
senvicics, la calidad de la informacion recihida ¥ la crientacien para la piesentacian ce i
documentacicon requerida.

14 Capacilar, supervisar y asesorar a las deas rectoras da salud en la gjecucion ael procesa
Atencion al Clente Imerno v Externo

13 Identificar continuamente oporunidades de mejora, incorporandn la voz del clemte como
Insuma principal, ¥ de ser necesana, definir las acciones carrectvas requeridas.

16. Cumplr con los requetimientos administratives praping de la administracion publica

17. Ejecutar todas las demas funciones que les sean encomendadas por la avlondad supenar

Frocesos
Esta unidad organizativa es responsable de la ejecucian del proceso Atencion al Cliente internu y

Externg. coma unico proceso.

Dependencia Jerdrguica
Depende directamente Despacho del Director Regional de Salud.

Mecanismos de coordinacién

La Unidad Atencitny & Cliente ubliza diferentes mecanismos de coordinacion con otras unidades
organizativas y actores socales. entre los mds importantes se encuentran:

1. Estandarizacion de conocimientos v habilidades debide a que a |a existencia de numerosas
lipos de servicios y productos gque involuera la atencidn al ciente. el personal debe contar con las
conocimientos y habilidades necesarias para la adecuada atencidn

2. Coordinacidn y sincromizacién de actividades. debido a que el pracess de Atencion al Cliente as
cjectado en comunio con fas demds unidades  organizativas  es necesario coardinar
constantemente las actvidades de atencidn al clienta,

3 SBuperasion directa: debidn a la inherents relacion de jerarguia entre las unidades v la direcciin
4 Sistematizacdn y normalzacion de trabajo. las nomasz vy procedimientos para 1a recepe:Gn,
sequirnienta y resolucion de las sclicitudes permile asequrar 1a calidad en la alencon al chenle
interno y exfernn.

5. Sistematizacion de productos-zervicios” producio v servicics eslandarizados farilitan la
coordinacion entre urudacdes organizativas, asi coma la comparacion v evaluacion da rasultados

4. sisternatizacion de flujoe de informaodn: para garantizar la oportunidad v el seguimiente de la
inforrnacion, oon el fin de asegarar la satisfaceidn del cliente y la eficigncia en la gjecucicn.

7. Desarrolle de redes intra & interorganizacional: para garantizar el cumglimientos del marce
normativa relativo a ta simphficacion de tramite y atencion al cliente (Ley 9220 v polibicas
nacionales & institucionales).
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8. Desanroclle de sisternas integrados de informacion intra e interarganizacional: es indispansable
eustencia del un sizlema de informacian inteqgrado para la aglizacic:n, simphficacan ¢ contrar de
Ios procesns de alencion daf chenta,

Indicadores de Desampeiio

mdicadores de impacto

I Porcentaje de clientes internos y externos safisfechos con la alencion recibids,
indicadares de gestion

2. Porcentale de servicios con protocolos implementados.

Funciones gue realiza la jefalura

-Planear, dingir coordinar, organizar v supervisar |a programacrin de actividaries.

-Supervisar v evalusr la implementacitin de sstemas de trabajn, procedirmientos. matodos v cantro:
para realizar aclividades v solucion de probfemas.

- Hacer propuestas de paliticas. planes y programas de rabajo para evaluar Ios esul'ados ¢
desarrollar las aportunidades de mejoras necesanas.

-AZIONAr, orentar y supersar las actividedes encomendadas 3 los funcionarios.

- Propones formas para desarrollar el trabajo dirigido a los colaboradores.

-Goardinar las actividades con cirentes internos v externos.de la Unidad de Atencion al Cliente
-Clasificar v superaisar material divolgative ¢ los informes técnicas de la Unidacd de Atencion al
Clicarte:

-dativar a que los colaboradores 2e ajusten & los srstemas de contral interno de Iz institusicn
“Atender y resolver consultas tecnicas y asesorar on matena do casus espenificos @ los sub.
allernos. superiores, companarss y clientes extemos.

Asistir @ reunicnes de fa Direceién de Atencidn al Cliente. Direccion Regmnal, con Ing Miveles
Locales v con los subalternos.

FRedactar, rewsar, firmar nfomres,  proprestas de  instrumentos, inetruchivos, mannales.
memorandos. cartas. arculares. mensajes v otros medios de comunicacién escrita GUE SUFJER &n
&l quehacer diario en la Unidad de Atenzién al Cliente nterne v Externn.

-Froponer normas, inshivmentos. decietos. protocoios que mejoren el marco juridico en a3 Lridad
de Atencitin al Cliente y a nivel inshtugional,

elar para que se cumpla con las normas dizciplinanias v con &l Reglamenta Chganico
inatitucicnar.

-Atender y participar en la capacilacion de induccion de los colaboradares de NEEvD Ingreso a la
Unidad de Atencién al Cliente.

-Contralar para gue of trabaie se realice segun lo programadao en bempe ¥ espacio estabwecido.
-augeteisar y controlar quz tado medio de comunicacion Que 28 prepare. y tramate en la Unelad de
Atencrin al Cliente sea preparade da acuerdo a los PIOOrAMAas propios de la unicdad,

-Llevar contrel y repertar las fallas v necesidades de equipos que estan baja la responsatilidad de
la Unidad de Alencron al Clienie
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-Supervisar y controlar ue el manejo de valores, archivos, respaldos de bases de daios eyisiros
manuales. infermes, comunicacionss y otros documentes se haga en forma correcta

-Dar capacitacién sobre lemas relacicnados a la Atencian al Cliente tnterno y Externa y sobre los
profocalns operalivos de la Unidad 2 Nivel de la Sede Regional y de las 19 Areas Recioras de
Salud.

-Realizar actividadas adminisirativas que demanda la Unidad de Atencidn o Clente [t W
Externn.

Generalldades de |z Direccién Regional Rectoria de 1a Salud Central Sur

Ez la Direcoion Regonal vhicada en la Provincia de San José especificaments en el canton
Central de la provincia, le corresponde atendar las Areas Rectoras de Salud uhicadas en 2 canta-
central y [0z demas cantones excepto Pérez Zaladan.

Las areas rectaras ubicadas en el cantdn Central de San Jose son las sigquientes:

AR5, Carmen Merced Uruca: que le correspondc atender los tres disiritos con el MISmo
nombre

A.R.5. Pavas: atiende el distrito de Pavas

AR.5. Hatillo: atiende 2l distrito de Hatillo

A.R.5. Hospital Mata Redonda: atiande |os distritos de Hospital v Matz Redonda,

AR5, Sureste Metropolitana: aliende lps distritos: San Sebashan Latedral, Zepote, San
Francisco.

Las olras Areas Rectoras de Salud ubicadas en otrns cantones de la fiovincia de San Jose son
las siguientes:

AR5 Acosta: atiende al zantén de Acasta

AR5, Alajuellta; aliende el cantdn de Alajualita

A.R.8. Aserri: aliende el cantdn de Aserri

A.R.5. Coronadn: aliende &l cantan cle Coronado

AR.A, Curridabat: atiende cantdn de Cunidabat v una parte del canton de La Unjon,

AR.5. Desamparados: atiende cantdn de Desamparados ¥ Una parte del cantén de La Umor
A.R.5. Ezxcazu: aliende el cantan de Escazi

A.R.5. Geicoechea: atiende 2l cantdn de Goicoechea

AR.5. Montes de Dca: sliende el cantén de Montes de Cea y disirte San Ramdn de La Blnmn de
Cartaga

A.R_5. Mara: atiende Ios cantanes de Mora y Palmichal

AR.S. Moravia; aliende el cantdn de Marawa

A.R.5. Puriscal Turrubares: atiende los cantones de Puriacal ¥ Turribares,

AR5, Santa Ana: aliende &l canton de Sanla Ana

AR.5. Tikas: atiende &l canton de Tibas.

La Direccidn Regional de Rectoria de la Salugd Sentral Sur es 13 mas grande y compleja del pais,
en poblacion hakitacicnal y compleja debido a gue liene diversidad de activdades SCONEMicas,
diferente zonificacion y canglomeracian de asentamientos humanas con crecimienio desmedidn v
aceleradn.
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Formacion de la Unidad de Atencian al Cliente.

En octubre del 2003 se formd la Umdad de Atencdin al Cliente v en enerc del 2008 incia
funcion cema jele de la Unidad, que fye parir de los protocolos opeiatwos exstentes en ese
momento y con &l manual de funcrianes instilucicnal para dar initio a la organizacion a lo interna Y
el desarrollo hacia lo externa (Direcciohes de Areas Rectoras de saludy para implemeniar ‘ado el
procesc de atencian al clignie

Del 01 de junio del 2008 hasta el 25 de noviembire del 2009

Se inicia |a sccializaciin de los protocolas operativos de atencisn al chente, hacia lo imerno de la
Drreccion Regional con los funcionanos de la Unidad, v Jas 2ecrarias de las otras Lnidades de |3
Cireccian Regional y simultdneamente se convoca a los funcionarios de alencon a clione de |as
10 Arsas Rectoras de Salud perenscizntes a esta Direccian Regional, ia melodologia utiizada fue
cehformar cuatre grupoes de trabajo, incluyendo las Areas Recloras de Salud wns Tuncicnarnos o
la sede regional, convocande al director del Area Rectora de Salud. funcicnarna afizial del 1 oceno
de Atencian al Cliente y &l suplente que susliluye en caso de ausenca del oficial &l suplante de un
Area se convoca en fecha dilerente al oficial para ewitar que quedara descubigrio &l servizio
durante la capacilacion.

En vada fecha se convocaba para trabajar medie dia de trabaye, se sooialzaban de tres a cuatre
profocales. se desarrollaban chailas magistrales v trabajos de grupos S socializd un tetal de 32
protocolos cperatives. a un total de 80 perscnaz aproximadaments.

Los protocoles opeativos socializados fueren todos indistintamente del Nivel de Gesticn que Iz
corresponde implementario, debide al conocimients que debe tener el funcicnario de stencion al
clignte, para ka oncntacion e informacien can calidad que demanda el chente externg, v con el
criterio claro gue cada funcionario se le ha venido inculcando de gque “atencian al cliente es |3
imagen de la Instituoidn”, por o gque son funcronarios que deben tener cohocimiento claridad 3
actualizacion en la informacién sehre ramiles insbtucionales, requisitos, Nivel de Gesiion que |e
corresponde resolver la necesidad del clien e,

Duraride el anc 2008 ze partiips dwante seis meses aproxmadaments 2n el curso R LG Side
social de |a Salud, impartida pos la LUCR a tedos los |efes v directores de Nivel Central, Regional v
lezcal.

Burante af 2009 se coordina con las dreas rectoras de salud para la aplicacion de la encucsta de
zatiztaccidn al chente y 2e cenfecciona el consolidado regional v s& envia al Nivel Central.

Durante la socializacion de protocalos surgen chservacicnes a los protocalos, gue fusron enviadas
at nrvel centraf pada 13 revision de los cambios propuestos v lo procedente.

Se cocrding, convoca vy 8e imparle la capacitaciéin sehre los requisitos que se deben revisar para
al trarrter Je Licehcia de Operader de Equipo Generadar de Radizcrones lanizarntes.

En sehembre 2009 se participa en "Taller Atencién de Usuarios con Discapacidad”
me recibe capacitacian sohre "Taller Interiorizacidn de Valores Institucicnales'
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anfn 2010

A partir ded anc 2010, se da inicio de 1as supervisiones capacitantes a las desinueve Areas
Rectoras de Salud para werificar gue los protocolas aperativas de atcnsién al clignte, social.zados
durante el 20059 se implerenten y se estandance la implementacion del procesn de atencian al
clientle &n iodas las Areas Reatoras de Salud.

La progiamacidn propussta de vistas fus Fa siguiente:

Erca Ftac!.cl ra de Salud Fecha |

L Dr:‘_-_gﬂa_a-:'ﬂ 21022000 |
_2 Hczoital Mara Redandn 9%-03-Z01C
3 | Escami . | EE -03-20" I] |
4| Hatillo 13-04- Eiluil

& | Alzjuelia . gEl-:I-'I_-EﬂII

B | Moravia 25-08-2017)

[ 7 "Momesdena T T 1E-0G-2010

& Curr dabat _2Q-07-2010

% Goicoechra T 02-08-2C10 |
_10 ] Carmen Merced Liruca | 98-09-261C |
|_1‘ | Favas 1 Z1-09-320°0
12| s T g
117 | Purisca, ‘O-1G-2040
! ‘_i_rq_arla;_q.ﬁ_ 27402010
|15 Ty TA0-19-2610
18 TRgssly IR TLICIE

2% de Agosto del 2010 so logra la aprobacian de la Direseion Regional para pogramar las
reuniones con los equipos de atencion al chente una vez cada tres meses madic dis. para
capacilar el recursc humanc de las Areas Rectoras de Salud en temas de senicio al chente,
profocales, legislacion v nomatva recents. La sugerencia es que se PrOgrarmen 18urinnss
pernodicas con los responsables de atencicn af cliente de todas fas diecinueve Areas y si el madicn
o liene a buen parvcipar setia muy mportante. Con la finaldad de erganizarnes. retroalime ntacian
can discusianes de grupe v expogicidn de casos, refrescamiento de protocolos v ollas actividades
que podriamos discutr en grupo para delectar  oporunidad de  mejora. Las reurones
programadas para el afo 2010 mediante oficie UAC-RCS5-151-2010 en fecha 29 de agostn del
20140 fueion las sigurentes

N° ! Fecha | Grupo | Temas vistes .
1_|' 0a-0a-1 n Tirupe W1 - pstrumentes a eplemenlar g2 protocolos ya wslos
2 i pacilacian, {Recascion Jé visasa dr planos

CArELCINDE recemiion e docume-ios y rasada
| do documensos)
17 0210 Grupa H'Z Regislva v Irazkado ag la daoum er lacds gus g esis i

2
I | oo nale del 2qaa3 Reclara 2 Salind
I

| r3 slE 3= ZAsL% ¢ Expuiicncias wiwndas =roc
| J.2nacer duanu dx g alenc o del Zienl:

S U120 Grupo MOV | imstrenentas a emplereesdar 22 profocolts ya vishs
| rn s capacilacizr (BSE, Rececsinn rhe denunoas Y
- A - ~Amaccn 3= cilas e e specsion
4 laraza ' P23
| | <10 [ Grupe N'z Anahie o sy SRPEnenclas swenliss sn |::II
Loehacer diario 22 1a atencadn el clicnig I

La rmetodofogia ublizada durante e ano 2010 fue la Programacion se hacia desde febrero del
2010, en donde se confecciona un cronograma anual de visilas a las areas Recturas de Saud on
CONUNto con Ja Unidad o brotesca de s mmipenm s koo e de i ot 0@ Cesarroln




Estrateqico Instfitucional, se desarrallaba una reunidn para hacer una exposicion magistral per las
dos Unidades Desarrollg Estratéqico Institucional y Atencidn al Cliente. se hace una explicacidn o
la metedolegia que se aplicarad durante todo el dia de supervision, se orienta a tado &1 personal e
Mecanismo usada y postenaormente atencidn al cliente se queda fodo el dia =0 2| proceso de
alencion al clisnte, actividades que se realizan:
«  Seaphca el formulaso, para detectar si se estan impleimeantando los protocelos
» Observacion de la atencion diresta al cliente.
+ Dbservaodn forma de atender ol teléfonn v dar la nformacran al usuaric.
Revision de los sistemas que 52 ublizan en el Area para al registio de la informacien aesde
el proceso de atencian al cliente hasla que pasa a oy procesos wsponsacles de los
tramiles
+ FRevisien al azar de dos o fres expedientes para abservar requisitas tanto on peimisos de
funcionamientn como deruncias.
» Revision de los instrumentos que liene disponible el funcionaric de atencion al cliente para
enfregar a 165 usuanos en cuanto A equisitos para cada tramite que se gestionda en |a
insfitucian. cmire otras cosas.

Una wez gue se concluye de aplicar el instrumento se realizaba un repass de las anataciones
encontradas v 3 la persona responsable de atencidn al cliente se le informa cuales prlocolos
estan implementando v los pendientes, e iqualmente durante el dia verbalmente se le hace
abservaciones para mejarar y estandanzar procedimienios. cuanda se terming la porsona e
estuvo presente durante el dia firrma al final del instrumcinta

Se realiza una reunmdn de cierre en la cual se vuelve a reunir a 1odo el persoral v =& hace un
resumen de la encortrada en el precese de atencidn al cliente del firea Rectora

Fostericr a la visita de supenvision se confeccicna infenne de los resuliados obtenidas dirigicdos al
Cirector de la Direccian Reginnal de Rectaria de la Salud Central Sur con copa al Area Rectera de
Zalud.

Duante &l 201G ademas de la supervision s& coording las siguientes capacitaciones;

Farticipg comg instructora en curse "Rectoria de Produccién Sccial de la Salud’. dingido a todes
loa funcionangs de la sede regional impartido desde octubre del 28190 con finalizacidn marze del
2011,

Durante el 2010 se participa en el segumiente del planteamienlo vy esposiciop del Sistema
Estandarizado de Registro de eztablecimientas de Salud, [SERSA), con &l uopdste de dar
sequimiento a la implementacian del sistema en las Areas Recloras de Saiud.

Durante &l 2010 se coordina con las Arcas Rectoras de Salud para la aplicacion de la encuesta de
sahsfaccion al cliente v se confecciona el consolidado regicnal y se envia af Mivel Cantral.

Durante gl 20110 en las reumanes de (efes de unidad reqionales se confecciond la herramienta
para aer utihlzada gn 3 supervision capacitante de ba implementacion de protocolos opeativos de
gtencian al chente.

For falta de zastema de informacion para el registro de tramites v correspondencia a Nivel de
Regitn, la Unidad de Atencian al Glente realiza propeesta de hoja de Exca! para el wegislio, y s
propane compartir en Inea con las secretaria de las uridades de |2 sede regional, sin embarge. |a
propuesta no fue posikle suimplementacion por las deficiencias & incongruencias de usar una
herarmienta varics vzuanos en forma simultdnea.
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Se coording v 2o impare 1as siguientes capacitationes a fas funcicnarios de atencin al chen'e de
fas Areas Rectoras de Salud:

-'Bindrome de Burnat”

- Relacicnes Hurmanas

-Habilidades para una mejor calidad de atencion al chente

Capacitacionas Recibhidas

Ley de vontral interng W™ 8292

Raspaldo de la intormacion.

Sistema Especifico de Valoracon del Rigsgo Institucioral (SEVRER

Aria 2011

Durante &l 2011 s programa a principios de afio Ia Supervisian Lapaotanie con el croncgrany
anual de wsitas a |as Areas Rectoras do Salud v las reuniones anuales con |os tuncionancs de lag
Areas Reckoras de Satud

Se logra coordinar y convocar el curse de aproveshamientn de Lenguaje de Sefas Coslaricerse
(LESCCY 1} dirigide a los {as) funcionarros (as) del Proceso de Atenciféin al Clente ae as
diecinueve areas rectoras de salud v de la sede regional

Actualizacion del registro de archiva en forma digital de la custadia de planas fisicos desde 2000G
hasta 20110,

52 desarlla capacitacién para socwalizar ¢l Sietema Estandarizado de Regulacidn Sanitaria
(ERSA) con las diecinueve Areas Rectaras de Salud, la convocatoria se hizo for Qrupos, por
argas debido a espacio ¥ capacidad instalada para uso de computadoras con mternet

Se continuva la supervigifin Capacitantz a las areas rectoras de safyg durante gl ano 2011, para
werificar que los protocelos operativas de atencion al cliente, sooializados durante el ano 2002 para
verificar que se implementen y se estandarice la implementacian del proceso de atenciar a' o'lente
en todas las Areas Rectoras de Salid.

La programacion propuesta de visitas fug |a siguiente:

N"] Area Rectora de Salud ' Focha

1 pEoronaca 2G40
| 2| Purizea, | 27043037
2 1 GanlaAnha 0 RLOS2011
|4 _Pavas  _ " 7 lepdeaat
3 Aserri S0
L-'.__ Suresie M?l"fﬁ-‘ﬂu:a'la . 2.@1 |
L’_.|_G_Ei'f”9ﬂ“'i?ﬂ_. _ j21-07-2071
6__Eescan. 0a-08-2311
[ _Montes cooca “3-02-201 |
D Acostat - Trroaanti |
_1* | Hail.o 24-08-2011 ]

12 1 Hosp 13l Iala Redonda | 2G-00-201

Enera del 2011 se programa las reuniones frimestrales que se levaran 4 cabo en e mes de
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marze. junio, setiembre y diciambre del 2011,
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En junio fw convecada v recibi capacitacicon sobre falzedad declogica desarrcllada pos 2l nivel
central

Agosto 2011 se recibe a la Auditaria Interna de Ministema para auditar protecale de permisos
sanitarios de funcisnammiante y obros prolocolos operativos de atencion al cliente,

Setiembie del 2011, se coordima. convoca ¥ feva a cabno curso Resolucion alterna de conflichas
realizado por Unidad Conlraleria de Servicios Instilucional diriqido a los funcionarios [as) del
proceso de atencion al cliente de laz diecnueve areas recloras de salud y la sede regicnal.

Moviermbre 2011 se recibe coording, convors ¥ 52 redihe capacitaciin sobre sisteqna reqiztra de
prediuclos denterés sanitarios ialimentos ¥ COsmMetcos) imparfido por la Chreccisn de Atencian al
Chente y dirigide a les (as) funcioharms (as) de atencion al dienta de las areas rectorgs de salud y
sede regianal,

Se aplican dos encuestas de satisfaccion al cliente al ano y 32 realiza el consolidado ragional y se
gnvia a fa Oueccidn de Alencian al Cliznte.

Ano 2012

=& continua la supesvisicn Capacitante a |as dreas rectoras e salud durame el afc 2012 para
verificas que Jas protocolos operatives de atencion al tlente. socializados durante el arfin 2008 para
venficar gque semplsmenten y se estandarice 1a Imglementacian del proceso de atencion al chante
&n cuatro de las Areas . Rectoras e Salud Ia
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pragramactan es menor por la falta de recuise humano con que cuenta la Unidad.
La programacisn propuresta de visitas fue |a siguiente

' N'_r Area Rectora de Salygd Fm:ha
i CnrmPn Mara Llru-:: 14-03-2C12

2 Hali'lc | G-05- ;512
"3 Morava | 2a-p&-22°2

4 T Sureste Memopolitoss | 21-11-2017

Encro ded 2012 se programa las reuniones timestrales que se tlevaran 3 cabo en gl mes de
marzo. junio, setiembre v diciembre del 2012,
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En marzo ded 2012 se cooidina se convoca ¥ se partrcipa an g cdpacitaciin sobre "Ermision de
Lertificaciones de la Calidad del Agua Residual y Reportes Qperacionales” dicha capacitacion iue
imparida por funcionarios de Direczion de Regulacian de Servigios de Salud, y hacen entrena de
(LD con la heja de Excel para registra de los repores operacionales de aguas residuales para
postencr confeccronar los cerlificados de calidad de aguas residuales.

Ern marzo del 20112 =& coording, convaca ¥ paticipa en la capagitacién scbre "Procedimis-ro
Seguimenta Tramites ME.NLELA O7.01.02', dicha capacitacian fue imgantida por funsicohancs ge
Direccion de &tencidn gl Cliente

En junio del 2012 se coordina, convoca y se desanolla capacitagian (el Sistema Estandaricada de
Registros de Establecimientos de Salud. (SERSA, dingido a fungiorarics (as) de atencien al
chiente dicha comvacatoria se realiza a cuatio areas por Qrupo,  Con Una capacidad no Mmayor a
UINCE pErsongs por grupe para mejorar calidad de recepoitin de la informacigor y prablemas de
infernet

En maye y junic del 2012 se paricipa en la capacitacion "Taller de Formadares en Alencien
Freterencial a kg Persana Aduta Mayer', impartida en nstalaciones del Auditoria cel Tribunal
Supremo de Elecciones en fechas, 21, 28 de mayo, 04, 11 ¥ 1B de junio de! 2012 da 9 dz lu
mafnana a s 1£ medio dia, coardinado y realizado po Gerencia de Pensicnes de la Caja
Costarricense del Segqure Social v [a Contraloria de Servicios Instilucional

PRI QLR S et cnan e et Mo, B e i g B ga i

[




En reumidn de enuipo de atencién al cliente de la Unidad de Mencion al Glente en afnsin 2012 se
imparte charla sobra alimentacion saludable a los compaderos. tomands en cusnta las odades v
loe miveles de estres que se manegjan en la Unidad por la falta de recurso humano,

Se coordind. convoca, y se patticipa en charla sobre la alencion a Perscnas con Dhscapacidad
Visual, impartide por el Patronato Nacional de Ciegos, la charla fue llevada a cabo. el dia 25 de
setiernbre del 2012,

Se realzaban monitoiens desde la Umidad de Atencidn al Cliente pada veificar la implementacion
del sislerna SERSA &n las diecinueve areas rectoras de salud v se confeccinnaba el informe de
resultadn dingiela g la Direccion Regional

Er £l 2012 se inicia la mplementacion del siskerna nacional de planos digitales (APC). .0 esta
Unidad se convierte como el enlace regional de las Areas Rectoras de Salud. Mivel Centrai ol
admirstradores del sigterma APC del Colegic Federads de Ingenieros v de Aiquitecios de Costa
Fica {CFlA), para las notificaciones de emores, mal funsioramiento del sisterna v 1oda 'a
problematica que se presenta al memanio de hacer el cambio de revizn de planos construclivos
frsicos @ planos digitales. W fa Urrdad toma el rol de filrar los provectos ingresados v envias las
alentas a las Areas Rectoras de Salud v de recepeian refistro v traslado de los proyectos quie
corresponds a la Chreccion Regional por medio de la Unidael de Rectoria revisar.

En ectubre v noviembre del 2012 se realiza croncgrama de vistas a las dieas rectoras de nalud
para verficacion implementacidn procedimientn de gestidn v sequimiento de lramiles. se visita las
1% areas iectoras, con dos visitas diarias lo gue se hace es una presentacidn del procedimiento Y
la exphcacion de las responsabilidades de la implementasion v la pernodicidad de la pressrtacion
de betado de tramites semestrales y las fechas de presenlacion de |gs planes de  mejora en
cumplimiento del procedimisnte.

En noviembre del 2012 s& confecciona Propuesta de Herramienta para registio de tramites an la
Lredad de Atencian al Cliente y toda |z Seda Regional para implementacian de Procedimiento de
seguimiento de Tramates, la idea es un archivo compartidsa con 13 secretaria de las ursdades de &
sedc regional. sin embarqo, no tuve éxito por problemas de red v problamas de accesibilidad,

Endiiernbre del 2012 se paricipa ¢n la capacitacion schre el sisterna de registro de infractores de
la Ley BOZE, misme gue gueda bajo da responsabilidad dg atencion al clicnte para maniener e
registro regional aciualizado.

Ano 2013

S& cohtinua la supervision Capacilante a lag areas rectoras de salvd durante 2! adc 2015 cara
varificar gque los protocolos operativos de atencicn al cliente, sccializados duranle el afin 2000 e
implementen ¥ s& estandarice la implememacion del proceso de alencién al chents en las Arsas
Recloras de Salud la programacion es menor por |a falta de recursg bunano con que cuenta la
Lmidad, ademas se iniciz la programacion para wenficacion de s planes de mejora del
procedimients de sequimienta de tramites.

La programacion propuesta de visitas fue |a siguwents:

| M* __ Area Rectorade Salud | Fecha | Suparvisian de’
. Ti R P A ! pra Tl _ :
! "_"_I'%E"? n !II'I'.'T!'HTI'-'-'.""?"FT"E"‘I"'.'E]F.'::-:!:?’"é;gr.?;'*,wmﬁ'{g%ngﬁgjn Mgy ———




|2~ lAseni . T18-02-2013 __| Prnr*n::r:-lt,-z .

e | Mens iz | | 05.-04-2013 P Protacolcs 7 07
2 rmra I CED52012 | Frobrnis T
a | g g_n!a___ _ 905 iy e | ~rolocs as o |

lg Arosla I | . & H - ..:‘I:Iljl 'Terfcamﬁn Plac <f e ,_Ir.:l |

I B Lomonada e P ':J“Eg*l_ca_t_:lrn [ an e I'."--._-J':jlﬂ__i

ra LGoaedien OF-0E 2015 “erificzcizn plan d= mejorg

1.5 Al et S 2015 | Verificac s alan ne megoig

P10 Rontes o Oow 12 05.2015 | Verificac ar olzn dz mejei

1 Galmerl El_elzgﬂrur'ﬂ 13082012 Wesificacian plan da meu -

12 Husnita ata Redarda 17052013 | WeriFracon plav de nepry |
12 Punscal Tusrubzras g -CE-Z0 LE-IJ . w'er foanion plan de e org
14 _,J-:]_Il!f_:l Ana L. = EEu_;IZ‘&_ Merficarion plan de e ars
14 Cesymparados | 26 05-2013 _ Merficarinn plar de —wpors
“H Pavas . | STUE-2T°3  werficaritn p on de P LjOre
it | fccsta 07 MA-013 | Protacoles o

L& | montes de Oza I 21082013 | Frotcols o

J1a Escaru C3-08-2012 . Protocrns ng efeclea,
2 Halt _ M ATE013 ' Proloco o8 o st e _

| i -"'-Sujlrl o 2d 10 LG1:| | -.-ferfmrlnn plan fl& ||'||_l,_|r.ﬂ '
e Mfargvia A0E00F '-Ienfu:arlnn [:'ar de M-L. dra

| 2 Tbas O910.20° 3 Werilicazian poan de ML]-;:-ra '

| e CRLOZL o EFem £J1 3 Werificzsidn plan fe T

i 20 | Gorrgabal LS | J-JL-._ JETificac i, Tplan me meg

"1 Hanlle o _1&R2013 | Weificac.on olan de mejiia
27 '-?urE.s.Ie I'-.'1|..1r-:1|:-.':ull-=1na RE--1-2013 | Yerbzaodn plan de meca

2, Mcra ) EF 20 Ver heacion plan de me arn

Ererc del 2013 se programa lag rewniones trimesirales que se llevaian a cabo en & mes de
marzc. junio, setiembing v diciembre del 2013.
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Febrero 2013 se coording. conveca y se impane capacitacian “Curse Atencign Preferencial a la
Persona Adulta Mayor” en dos grupos s2 canvocan a funcionanios (as) de las diecinuewe dreas
rectoras de salud, |3 capacilacon que esia jefatura recibi en mayo upm 2012, porgue el chietiva
gra fue debia ser desanollada en efecto cascada.

Marzo del 2013 se inicia trabaja por ario y medio con estudiantes de 1a carrera de Infoirmatica de |
Uriversidad Macional con una propuesta de uwh sistema de informacron para regatio de
docutnentns v ramites que ingresan a la sede regicnal, para cormplementar la implementacien del
procedimienta MS NH.SLAOT 01.02 Procedimento de Seguimiento de Tramites del Manual de
Procedimientas y FProtocolos Instiucional publicado en 1 INTRANET. La prapuestia a5 que se
haga basado en ios requerimienios de ese procedimiento para llevar el cantrol de 105 Bempos
legales de respuesia y gue el misme sistema genere [os informes semestrales saiicitados.

Maye: 2072 ge coardicg, convoca. recibe y participa ¢n la capacitacién de tramile de autorizacicn
de desalmacenae de ropa usada, Dicha capacitacien se levd a cabo gon la Sra. Maris Cecila
Morales Rivera Asesora de Servicros Infegrados PROCOMER. impartio el tema Sistema THCA, I
M5 Lelia Jdimenez Villegas el tema de Protocolo Recepeidn de Solicitud para el Tramite da
Auterizacion de  Desalmacenzge de Ropa Usada Impeortada WMS MWL SLAOT P.O8 v el compaiera
Marco Tulio Alvarads Godoy el tema de la inspeccidn para 13 autorizacion del Desalmacenale, los
funcionancs convocades fuercn de regudacidn y de atencién al clente de las siguientes Areas
Rectoras de Salud, mismaz gue tienen en su ubicacién geogratica almacenas fiscales v el
Aeropusrto [mermacional Tebias Bolanos:

-4 R.5. Carmen-Merced-Urica

- A R.& Curridabal

-8 RS Goicoechey

-& K5 Pavas

- & F.G. Santa Ana.

- & R.5 Tibas

Jumio 2013 se coordina. convosa vy panicipa en Taller Desarralfo de Hahbilidades Pzicoafectivas
para Manzo Estrés, desarrollado per Peicdloga de Arsa Rectora de Salud de Curridabal, dirigicde a
funcaonarios {as) de alencidn al Cliente de las 19 dreas rectoras de salud v funcionarios de la
Unidad Atencicn al Cliente, en la reunidn inmestral de junio 2013,

Agosto 2013, se conrdina, convota v parlicipa en reumen refrescamiants de protosolo recepzion
de notftcacien de accesa de planos constructivos digitales  M5.MILSLA O7 P 03, dirigide 2 os
funcionancs de regulacion y de atencidn af clieme de las diecinueve areas rectoras oe salud
central sur, la parle tecnica de revizion de contenido fue impartida por los Ingeneros civites de la
reqitn y del Area Rectora de Salud de Santa Ana

Octubre del 2013 se construye propuesta de registro de Udmite de permizo sanitaric de
functonamiento PAra e Gontenr e enfaangdd Ao gl penena o i 58T iﬂ'l[:}hE-'ﬂ'lEﬂtHdﬂ £
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las  diecinueve Areas Rectoras de Salud. la herrarmiema se conglruyo por esla Unidad con el
téenico Wictor Urefa v esta saividora, y contiene hoja de excel junto con los macioles de
resolucion de P5SF C vy hoja de Word con el cedificado de permiso de funcionamiento vinculado v
carga la informacidon en & permiso para irpririr, ¥ @8 i3 herramienta que hasta la fecha la estar
merememanda las Areas Rectoras de Salud de eata Direcodn Regional

Observaciones a Protecolos gue se han realizado par parte de Ja Unidad de Atencian al
Cliznte durante el afo 2013

Abril 2013 se envia cbservacicnes Protocodn de Atencion especificamente farmularic de PSF
enviada par el Area Rectora de Salud Hospilal Mata Redonda y ohservaciones enviadas por &l
Area Rectora de Salud de Escazd sobre el protocole de Licencia Operacar de Equipe generador
de Radraciaonaes lonizantes

Ano 2014

Se continua g supersisian Capacitante 3 las areas rectoras de salud derame el afe 2014, Darz
verihcar que [os profocolos operalivos de afencien al chente, somalizadas dorante 2 apo 2009 para
verificar que sc implamenten y se eslandarica |z implementacion del precess de atencian 4l ciente
en las Areas Rectoras de Salud la programacion es menar por |3 fafta de recurse humanno con sque
cuoenta la Unidad, ademas s conlinua la programacian para venficacon de los planes de mejora
del procedimignto de seguimiento de ramites.

La programacicn propuesta de wisitas fue la siguients.
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Enero del 2214 se programa las reunicnes trimestrales que se llevaran a cabo en el mes de

marza. jurio, setiembee y dicembre del 2014
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Enera del 2014 se le da acompafamienta, sUpEnd5ion y apoyo @ las 19 dreas Rectoras de Salud
para la mplementacidn de la base de datos  de registro e Pemisos Santancs  de
Funcicnamighlo, este acompatamiento se da por caren electrénmo, presencial y por 12éforo.

Febrero del 2014 se realza programacidn de visilas a las areas rectoras de salud para el
acommpanamiento en la wplementacidn de ta base de datos de permizos  zantarios  de
furcronamiento.

Abril 2014 se recibe capacitacion Procedimrentos v Profocclos de Direccior de Vigilanoa de 1a
satud v Dreccién de Proteccion al Ambients Humano, Los teras impartides fueron Inwestigacicn
de Brotes, Protecole de Tramite de resolusion de Ciemaciones Exhumaciones, v Transpole
Internacional de caddveres, Manitorea rapido de coberturas ¥ #nalisis de coberuras e
vacenasilh impartrdos per la Licda, Sloriela Brenes v el Or. Roberto Arreba. *Guia Gensral para
inzpeccion de Actwidades Comerciales, Indusiriales ¥ de Setvicios do Salud” imparida poe el Ing
Andrés Incer v la Licda Ana v Giust fencinharios de la Direccidn de Profecoian Ambente
Hurmano,

En junic vy julic 2014 se coordinag, comwoca y particila en Capacilacion nuswo Sistema e
Productos de Interés Sanilano "Registrelo”. desarrollada por gobierne digital del Instbiutc
Castarncense de Electricidad, drigide a funciohaiios (as; Atencion al cliente. rogulacién oy
desarrol estrategicn de esla sede regional y de las Areas Rectoras de Salud

En julice 2014 se coording, conveng ¥ pariicipa en capacitacitn "Lineamientos del CAl" 'mpartida
por el Consefe de Atencian Integral (Gal), ¥ dirigida a los funcionancs (as) de atencian al cliznte de
las digcinueve Aigas Recloras de Salud v de las sede reqional

En agosto 2014 se coording, conveca, araneza  participe en gl curse de servioo al cliante
impartida por el Instibutn Nacional de Aprendizaje v dirigida g los funcionarios de atencian al cliente
de |la 19 Areas Rectoras de Satud ¥ de fa Sede Regronal, el curso se desarrollo en dos Qrupas, L
dig & la semana. se desarollo desde setiembre hasta diciembre del 2014

En agosto 2014 panticipé en la Capacitacron “Simplificacidén do Tramites slomento fundameantal
para lograr un Estado transparents y eficiente”, convonaloria reafizara por el despacho de la
viceministra de salud y dirigido a las jefaluras de atencion al cliente v directores regionales.

Observaciones a Protocoles que sa han realizads por parte de [a Unidad de Atencian al
Cliante durants ol afo 2014

Enero 2014 Obsenacionss de Protocelo Fecepcion de framile de Davelucion de diner,

Ahril 20114 Ohservaciones al Frotocolo de Fecepoion de Tramite de cainet de Manipulador de
Almentos.

Maye 2014 Obsorvaciones sohie profocelos que estdn colgados en la Fagina WEB del Minislerio
de Salud comparades con |a Gltima versién de los pretecoles operativas efemplos: Fiebre Amarilla,
Licencia Operador de Equipo Generador de Radigoones loniranies v Forfnularic de Recepoidn do
tlenuncias

Junio 2014 Consolidado oe Observaciores al Protocola de Alencién Denuncias por Aguas
Servidas proveniente de Urhanizaciones o Residenciales. enviadas por las Areas Recloras de
Salud vy las observaciones de eata Unidad

Julics 2014 Ohservaciones a
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Frotocola Transperte Internacional de Cadavareas y Restos Mumanaos
Julio 2014 Observaciones a Protocelo Cremacion de Cadaveres v Reztos Humanos

Anc 2045

Se continua |3 supervision Capacitante a las dreas rectoras de salud duranle el afiag 2015 para

varificar que los protocolos operativas de atencitin al clien
verificar que se implemanien v se estandarice Ja im
la programacion es menar por fa falta de recursn humano con

en las Areas Rectoras de Salud,
jque cuenta la Lhidad, ademds se continua

mejma del procedimiento de sequimiento de tra

le, socializados durants el afio 2008 para
plementacion dal proceso de atencion al cliente
la progiamacion para verificacién de lns planes do
mites.

La programacion prepuesta de wisilas fue la siguiento
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Marzo del 2015 ar recibe convocateria para capactacién sobre Catalogn Nacional de Trarmites.
capacitacian impartida por ¢l MEIC en auditerio del Ministeric de Econcmia Industria v Somarcio
en Gabana de 08:00 am a 1200 medio dia. dirigide en a los jefes de Unidad de Alencien al
Cliente de las Direcciones Renionales.

Marzc y Milio 2015 se paricipa en presentacion de propuesia de sistema SINFRA ¥R TEVISE Y 58
hacen observaciones a la empresa consullora responsahle de construir &l srstema.

Marza 2015 en la reunign tnnesiral sc socializa el reglamento de casinos de Jueno v su tramite de
permiso sanilaric de fencionamiento, se da un avance sobre ef sistema reqizira de Inflraclores
{SINFRA], 32 da informacicn sobre & Catalogo Nacional de Tramites v la ukicacan en la Pagina
WWEB del MEN

Junie 2015 Unidad de Gesbian de Tramites de la Direccitin de Atencion al Cliente superisan la
Unirdlad de Atencidn 4l Chente. el Area Reclora de Satud e Morawia, Montes de Cca y Hosmital
Mata Redonda, para venficar f cumplimiento de los protocolos operativas de atencian 2l cliente
Fecepcitn de Documentas, Traslado de docurmentos y natificacicn.

Juliz 2015 Reunidn et oacisn oe b oo 20 v b omimagiis de it para Sosializar Sistema

——




Informatico para el Registro de log Reportes Operacionales de Aguas Residuales Presentacion de
Amtecedentes a cargo de el Ing. Andiés Incer y la Licda, Ana Victoria Giusti de la Direccion
Frotecoion Ambiente Humano. Presentacion “Sisterna Informitico para el Fogistro de Heportes
Dperacionales de Aguas Fesiduales”, por fa Ingeneera Francia Arroyve del Depadamrenio de
Tecnalogla de Informatica v Comuncacion.

Julic 2073 12 Unidad de Apoya Legistico v Administrative Regional por medio dal Proceso de
Fecurzos Hurmanas suparvisan la Unidad de Atencién al Clisnte, para verificar & cumphriienio del
procedimiente de evaluacién del desemperio aplicade en la Unidad

seliemnbre del 20135 reunidn con la Vicemniztia de Salud v loz Drrectores de Sreas Recioras de
Salud de la Cental Sur y el Director Regional, medianta @l cual nos hablan de la Ley 8220, v qur
no se deben de solicitar requisitos adicionales, casc contraric s abrirdn procesos adminestrabvos
a Ins direclores gue desacaten lo indicado en la legiskcien vigente

Diciembre del 2015 se coordina, convoca y e desarrslla sociahzacian del sislema SINFRA a las
15 Areas Rectoras de Salud pata inciar lamplementacion a partr de grero del 2014,

Observaciones a Protocolos que se han realizado por parte de la Unidad de Atencion al
Clienta durante el anc 2015

Febrero 2015 Qbservaciones de Protocols Recepcion de tramite de Permiso de Funcicnanwontos
de Estahlecimienta de Centios de Atencign Imegral [(Can

Abril 2015 Gbservaciones al Protocclo de Recepoon da Tramite de Permiso Sanilanc de
Funcignarmienio.

Mayo 20115 Ohservaciones al Protocolo de Recepeion de Tramite de Denuncias.,

Julc 2M15 Ohservaciones al Protocolo de Recepcion de Tramite de Vacunacian corta |a Fiakre
Amarilla

Agosta 2015 Obscrvaciones al Protocelo de Recepcoien de Tramite de Vacunacien contra .a
Fiebre Amarilla

Setembre 2015 CGhservacones al Reglamento de Permisos Sanitarics de Funcionamiento.
Dclubre 2015 Chservaciones al Protocale Recepeion de tramite de Pemnise de Funcionamentos
de Establecimientn de Centros de Atencian tegral (Al

Anc 2015

Se continua la supervisién Sapacitante a las dreas rectoras de salud derante el afc 2016 para
varificar que los protocolos operativos de atenzidn al clichte, socializados durante < afa 200G para
verificar gue s2 implemeanten ¥ se estandarice la implementacidn del procesc de atencian al cliente
&n las Areas Recloras de Salud  fa programacicn es menaor par la falla de recurso humang con
que cuenta la Unidad, ademas s conbnua la programacidn para verificacion de los plangs de
me|zra del precedimienio de seguimiento de tramites.
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Marzo del 2018 en la seuran trimestral se socializs todo of articulada del decrstn gjeculive 35472-
5 Reglamente: Gensral para Auterizaciones v Permisos Sanitarios de Funcionarriants Dlorgados
por el Mimisteric de Salud, gue inicio su vigenciz a parlir del 08 de marzo del 2016,

Jimio del 2016 se confecciona propuesta de reqistre de tramites v recepcion de documeontos o
mvel de fa sede regronal gue comample fecha de Ingresc. asanto, respensable del tramite, facka
de resalicidn y fecha de notificacion, para ser Utilzada en las secretarias de las yrnidades do g
sede regional, y semestralmente tener el data y realizar el consolidado de hamites ¥ GLmp'E con el
procedimeenta M3.NLSLA.OT 01.02 Saguimiento de Tramites

Juric 2016 se confeccicna propuesta e dos bases de reqisira de tramites de carmet gde
vacunatian contra la fishre amarilla ¢ reqistro de tramites de carnet de manipulacién de allmenias,
para scr utilizada en las Areas Rectoras de Saled de |a Regitn Central Sur. consiste en hojas de
Excel vinculadas con archivos de Word que contienen los carnet, |z baze reqistia y a la vez con la
wnculacion hace ef carmet v se mprime. Los tras instrumentos fusron presentados en ¢ Conscjo
de Geston Regional del dia 14 de junic del 2016 Estan pendigntes de implementar hasta cue ne
s0 tenga la autarizacion del Cirsclor Regioeal

Observaciones a Protocolos que se han realizado por parte de [a Unidad de Atencion al
Chiente durante el ano 2014.

Febrern 2016 Observaciones Protocolo Solicitud de Derecho de Petician WS ML SLA 07 P12
Febrere 2016, Ckservaciones a nuevo decretn 39472 5 Faglarmento General para Avtonzacionos
¥ Parmisos Janitanos de Funcionamienta Otorgados par el Ministeno de Salud.

Marzo 20116, Obsgervacicnes 3 nueve degreln 39472-5 Reglamento General para Autorizaciones y
Fenmizes Sanitanios de Funcionamiento (hargadoz por el Ministeric de Salud

Marze 2016 Remisién de copia Diagneslics  Precedimienta de Aulonzaciones  Sanitarias
Espectaculos Pictéonicns y Venta de Palvara Meruda, realizada por la Umidad e Recloria a la
Areas Recloras de Salud Regional, con I3 intencién ds que la Direcoidn de Atencidn al Cliente
elaboie Ins profocolos operativas para la recepcion del irdmile de solicitud de la autarizacic:n

Mayo 2016 Observaciones Protocols CHorgarmeento de Pemwso Sanitano de Funocnamienta
MES.ML SLA 07 P15

Mayo 2016 Ohservaciones Profocolo Recepciin de la Documentacisn para el torgamienta e
Penrmiso Sanilario de Fuacianamiento para Casing de Juego MS ML ELA.GT PAT

duline A5 Cheervaciones a Protooole de {Hargamiento de Cenificade de Setvicos de Salud y
Afines MS ML SLA.OT P&

Desde el 03 de agosio daf 2014 mediante oficio DR-C5.3471-2014 |2 Direccian Feqgional Rectaria
de la 3alud Central Sur me nombrd como micmbro del (rgano Director de Frocedimients
Adminestratio de caracter parmanente v colegiado. en sumplirmento al Articulo N°44 der Decreto
Ejecutiver No. 37 185-5-MEIC-MTSS-MF-H-5P Reglamento a 1a Ley General de Contral de Tabaco
v sus Efectos Mocvos en la Salud, de fecha 26 de junic Jel 2012, desde ageste del 2012 hasta la
fecha, participsé en la resalycian de apertura "Dzl Procedimiemo Sumanog”, para actuar sujeto a los
principics gel debido proceso v a la verficacién exhaustiva de la verdad real de los hechas, de |as
cuales se confeccionarcn 225 autos de inicio, v 140 resoluciones de informe final, con la emisitn
de la recomendacion dinoido al Organe Dacisor. Coma Unidad se fos na responsabilizado fas
coordinaciones con las Aress Rectoras de Salud para solicitar apocyo en la notihzacion
cairgspondiente al infractor de la Ley 0285,

Igualmente a esta Unidad le ha correspondida mamener actualizado ol regisira de infractares de
los afins #(14-2015 vy 2014,  incluyendo  a
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sislema todo el contenido de |05 expedicntes administrativas de cada caso, incluir Iss admernos de
oficics e cada reznlcion, cempiohantes de cancelacion, entre otros

Una vez que se ha realizade la notificacion correspondionte, se Inclaye en &' expadiasie ¢ se
traslada a la [Miecoon Regional para la continuidad el PFOCESD

En cumplimiente al reglamentc de visado de planos constructives. loe provwsecios Censtruclives con
un area mayer a 300 metros cuadrados. |2 coresponde a |a institucran custediar una copa para
consula tecnica y legal. esta es una furcidn que | corresponde asumir af proceso de Regalaciar
de seracios y proteccicn al ambiente humano, sin eimbargo. desde el 2009 Ja Direccién Regiona.
le responsabrizd a la Unidad de Atencian al Cranrde. mantiene bajo su responsabilidad la cusledia
de lns archives de los planos fisicos de proyectas rewvisados v aprobados po la Uridad de
Fectoria desde el afo 2008 hasta |a fecha. Esta responsabilmdad consiste en atender las consultas
de los provecios gue realicen los ingenieros civiles de esta Direcrion Reainnal, Areas Recloras de
malud, Ingemerns del Nivel Cantral y hasta los propietarios o respansables de proyectos (clienles
externos). Parz poder dar mantenimiento, atencién ¥y resalucion de consultas se ha reahzago un
archive de los proyecios divdidos y ciganizados de la siguiente forma: Proyecios del INYL
(Urbanizaciones. condommos ¥y Residenciales) y provecios venos {oehstruccmnes induatria
COMENTIo, 22Mvicins, sistemas de tratamisnto de Aguas residuales), los mismos se clasifican por
rollos enumerados con listas de los provectos incluidos en cada rlio, se hicieron per fachas ge
Ingrese: & la institucidn para su ievision. Eslas bases de datos con listados e proyectas de Jos
nlanos que se mantienen custodiados se manean en taretas fisicas en cada rollo en iy bodega v
una copia do a3 tareta en ta ¢ficina de Unidad de Atencién al Cligmte y oz Listados digitales e las
compltadoras de lodos los funcicnanos de fa Unidad para mantener respaidos v en ausencia ge
una de las funcionarias técnica la otra tecnics tenga la infurmacion para resolver. E1 archive consta
de 232 rollas con un iotad de 223§ planos censtructivos custodiados en dos bodegas g |4
Cireccion Regional Recteria de la Salud Central Sur.

Feferente a laz supervisionzs igoibrdas por |a Direccion de Afencitn al Cliene especificamente
por la Unidad de Gestign de Trdmites durante los diferentes afos se enumers los protocolas
operativos wistos. Area Reclora de Salud suporvisada por afo!

2012 reafizada en fecha 13 y 16 de noviembre del 2012, realizada porta M&C. Roxana Mavarro y
Tec. Maria Emilia Gamez Gémez, 52 superisa a la Unidad de Atencian al Cliente, v las Arsas
Rectoras de Salud Carmen Meiced Uruca, y Hosprial Mata Redoada los protoralos supervisados
fueron Ios srguientes Recepoian y framme gel carnet de vacunacifin contra la Fisbre Amanlla,
Recepcion y Tramete e denuncgias, ¥ Recepoion vy rdmile de Fermizos Sanitanos qe
Funcicnarmentn

2013 La supervizién fue realizada de la semana del 14 al 18 de octubre del 2013, 1oz protocolos
evaluados fueron Recepoion y Tramite de carmet de Maniputadar de Almentos v Onentaciar e
informacien al cliente. Las Areas Rectoras de Salug supervisadas, fueron Santa Ana v Escazu

2074, La supervision fus realizada en fecha 27, 28 v 29 de oclubre del 2014, se sUpenaso la
Umidad de Atencion al Cliente, y las Areas Rectaras de Salud Hatillo v Suresle Metropolitana, se
superisc en Atencion af Cliente las supervisiones realizadas ¥ A5 capacitaciones mmpatidas y an
las Areas Recloras de Salud ef profocolo de recepoian y tramite de denunoias, v ge Permisos
Ganitanos de Funcronamientn. La evaluacion fue realizada faor Ja Miac, Rossy Carballa Mieade
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2013 Realizada en Fecha 18 de junio 2015 supemisien a A B S, Montes de Oca, 27 de junio e
2015 supervisidin realizada A R 5. Hespilal Mata Redonda. 23 da jurvia 2015 supervisidn realizada
al AR5 Morawia y el 26 de junic del 2015 1a sapervisién la realizan a la Unidad de Aercion al
LCliegnte.

l.og  prolocclos operativos  evaluados fueron:  Recepcidn  de Documentos, Traslado  de
Coiaspondencia y Motificacion. La evaluacién fue realzada por ja MSe. Rogsy Carballe Pigadc

20145 Fealizada en fecha 26, 27 v 29 de [ulo del 2016, se supereiso |l Unidad e Atencmian al
Clignte v las Areas Becloras de Salud de Pavas ¥ Escazi, se evalla las supenasionos realizadas
par Ja Unsidad haca las Areas Rectoras de Salud Los plotocolos operativos evaluados fuson
Fecepciin de framite do Canlios de Atencion Itegral (CAl), Recepoion de Tramile de Denuncias

Mediame DzA-TE8-2011 La Direcoon General de Awditoria realize estudio “Informe sobre ef
Proceso Atencion al Cliente Area Reclora de Salud de Moravia Area Rectarz de Salud de
Mora Region Reclora de Safud Ceniral Sur™

Bleencro a julio del 2011 1a Diroeoidn General de auditerta realizd Auditaria «ia Unidad de Acemesn al
Lliente £ al Procese de Alemadn al Cuience del Area Bectona e Salud Mo v Muravio cor el sigeenrg
Chpjetive General:

“Evohirgr la geseion e efecocion def praceso de Atencidn af Clictte en sede regional y Areos
Rectoras, con el propdsito de verificar el complimiento de la pormativa Vienle )roconiroles
extehlecidas”,

Enfre las recomendaciones que surgieron fue "Brindar supardson capaciante confinua a ks
funcicnarios que realizan Jabores de alencion al cliente, que pennila tanto ia transferenoia de
camicimients camo la  idertificaciin de opordfumdanes de meora. col ef propnsifo foelslecer
conacimientus,  hahilidaces y actifudes por media fallores de CAPRACHBCIG ¥ 55 Manfener 1na
formracion sontinue que pramueva 13 calidad en fa presfacion de los sonvicios de s B shon reciord
que reatiza &l Ministenc de Balud, Var tems 21, 2.2 ¥ 2.3 do ests inforoie,

Delerd ta Unidad de Atencion al Chente cuandn seq regquentan. parlicipar activa y opudunamnnte
et I rewsan v Ajuste de los protonpiog institucionalss are conttbiag & goilizar ja oficializacon e
05 MUSANG y podar coAtar Cun reglas esfandanzadas e perailan evallar 88 achivicaoes do
proceso de alenoon af shonfe,  cort el fin de mejorar la cabtiad en of servicio ¥ oBnnguacer &
dasarralic orgarizacional. Ver llem 2 1 de este informe.”

La cual ha =ide cumplida cuando se realiza of nronegrama anual de supenasion técnica vy
reuniones tnimestrales, con los equipos Jde atencion al cliznte local ¥ las capacitaciones que se
desarrellaran derante el ano, ademads de la ewidencia de o infarmes que 5 remiten a la Direcoicn
de Atencion al Clente con las chservaciones a los prolocolos operativos enviados [ard su
revision. mismas reabzadas en tiempo v en foma

Mediante OGA-055-2013 La Direcoan General de Aygditoria realizé Estudio Especial Sobre

Gestién de Atencion al Cllente que lncluye fas Denuncias Sobre Permizos Sanitarios de

Funcionamienio Presentadas en tas Aress Recloras Suresto Metropolitana, Escazg y

Hospital Mata Redonda™

El periodo anafizado corraspondico al afio 2011 v el primet semesire del 2012

El objetiva del estudio fre verificar la razonsbilidad de los procadimientas eatakblagidos,
implermentados vy wtlizados  para [ gestion de alencion al cliente. que ncluva la atercian s
denuncias sobre asuntos denvados de los permisos de funcionamicnio en Areas Recloras,
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surgieran fire "Girar instriccionos 4 fa Unidad oy Adoncian a0 Cliente Regional pare gue deo
seqguintienta A la wnplemantacin de los procedimientos ¥ pmiocolos en fa Areas Recioras ce
Salud g la componen, para o cual esiahlecers un CIOograma de achwriades a seoulic v
ComtrGann opoduiramente a esfa Direcoicn de Audifaria”

La cual ha sido cumplida cuande se realiza el Sronagrama anual de supenssion técrnica y
reuniones imestrales, con los equipos de atencién al cliente locs) ¥ las capacitacinones que s
desarralardr durante el apo.

Durante los siete ados v medio de funcionar 1a Unidar de Atenciin gl Cliente s ha parrzipads en
Ioe Conseja de Gestidn Reqonal, convocada por el Directar Feganal el cual 2e desarrofla una ver
al mes, s lercer manes de cada mes, con parbicipacitn activa v con exposicion de temas
imporantes que involucran la Unidad de Atencdn al Clanie (e nueva legislacion protocolos.
direvtrices) o propusstas disefiadas v elaboradas on ateacion al cliente parg uso del Nive! Local o
Regional.

Tambieén durante 2l perode de siete afios y medio de funcionamisnta de la Unidad se ha
paricipada en el Consejo de Gestidn Local convocads por el Mhector Regicnal 2 cua' se
desarrolla una vez al mes. lus tercer viernes de cada MEE, Con paricipacion como oyenle, © can
participacion activa expontendn lemas de atencian al ehente que involucra a Ju 'as Areas Recaras
de Salud (de nueva legislacion protoeolos, diectnces) o propuestas disefadas v elaboradaz e
atencién al clisme para usoe del Nivel Local,

Se ha cumplido a cabhahdad con &l procedimiento de Evaluacisn de desempeno & lus funcionarnios
bajo mi cargo, apegado al Manual de Procedimientos ¥ Frotocolos Institucionales, duranic los sicte
ancs, de fungir come jefe de la Unidad de Atencion al Cliente.

Queda bajo llave los expedientes de Evaluacion del Desempalic de los siguigntes funcichanos:

I ____ MNombre .. NCédwa
ARASMEQRONATALIA  — | _ 100023 T
| CASCANTE SEVILLADAMIEL """ ™ 1fiagsde  ~ |
JMARCHENAMORALES VIVIANA 7~ " giz01d19a ______

| ZAMORA MURILLO VERA VIOLETA | 7 __Sost09Tt
ZUNIGA SALAZAR MARICRDZ 107R30160 !

Es imporante destacar gue la evidencia para gemostrar lo cumplido en toedos los siete afdos de
funcion la podemos encantrar en ef archro de gestion de la unidad bajo responsabilidad de 1a
asistente administrative de la unidad ¥ en 13 compuladora se mantiene s archivos quardados los
nHSmos e2lan nuardades en capetas y subcarpetas. clasificados per anoe. mes Area Bectors de
Saled v varios de faol lIocalizacién para consulta ¥ accesa mimediato &n forma oporiuna cuando se
requisra

Tareas, Actividades Pendientes per cumplir:

1. Socializacién de Piotocolo Operativa de tramite de Permisn de Funcicnamianios cde
Establocimientos "Centros de Alencian Integral (CAl)

2. Seciafizacion de vltima version y modificaciones def Pratocals Operative de Denuncias,
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3. Socralizacidn de Litima version con las modificaciones del Frotocole Operative ag Tramite
de Fermiscs Sanitarios de Funcionamiento,

4. Actualzacide de la base de datog de reqistro de permisos sanitanios de funcionamicrt cor
fos anexos del Decreto Ejecutive M 39473-5 Reglamenta General de Habiltacan de
Servicios de Salud v Afmes. se hizo g revisron v wviste buenc para que Proceso oo
Tecnologia de la Informacian Regonal lo vinculara con la base anterior Ya casi 2n la
mayoria de las Areas Rectaras de Salud los han inclido solamente talrtan dos o tras Areas
Racloras da Salud seqin informacian del g, Mario Llale,

Fevision de la propuesia de Recolucion de |os diferentes trarmrtes de permiscs e
tuncinamientn, madificaciones susianciales y Mo sustanciales que pueden hacer los
clientes solicitantes, dicha propuesta la realiza la funcionaria Matafia Arias Maono, téchicy
de esta Lmidad, basada en & ariculado de los Lecretos Ejecutivas N™ 384725 ¢ N
3972E-5. sin embarge. nu la he podido revisar para postenomients trasladaria g Asunios
Juridicos Regional para validar farma de Ja resolucian ¥ el contensdo legal.

LA

Loz lres pnimeros puntos a0 se han desarmollado en las reuniones tnmestrales de este ano debidn
a que en la reunion de marzo $e tuve que cambiar ia agends para sncialzar el arhcwiado v anexos
del Decreto Ejecutive N"39472-5 Reglamento Generai para Autcrizaciones v Parmises Sanilancs
de Funcionamisnto Clorgados por el Ministeric de Satud, ¥ oen la reunién de junio se tuvo L
catmbiar la agenda para socializar el arfreulado ¥ angxes del Decreto Ejecufive N5072R-5
Reglamento Genaral de Habilitacion de Servicios de Salud v Afines Por o anterior SOmG
recomendacian es que se desarrolle 1a socializacion en fa rawnian trimesirad del nes de seticmre.

Funto N°4 es darle seguimianto para verificar gue {odas tas Areas Rectoras de Salud cuenden i
la base de reqisiro aclualizada,

Punto N5 seria importante que los compahéros de asuntos juridicos regional revisen Ja prapuesta
Para valdarla & desestimarla, lo anterior dehido a que las Areas Rectoras de Salud han esiaoo
urgidos ¥ como no bay un procedirmients o restlucion estandar ni ukeicada, serig importante que A
nivel de esta Region e fenga imificada

o adjuntan las hojas de enlregqa de equipo v rmchiharic dsignados bajr mi esporsahilidad

iegistradas v en & documentn de la Proveeduria stitucional ‘Levanfaimentin de nventario de
Eianas”, para o correspondiente.
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Esperando haber informado suscriba glentamenta,
UNIDAD ATENGIOR AL ELIENTE INTERNO Y EXTERNG
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