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1. PRESENTACION:

La Direccion de Atencion al Cliente, por medio de la Unidad de Gestion de Tramites es la
responsable del seguimiento de los diferentes tramites que realiza el Ministerio de Salud,
hasta que se notifique su resolucion. Esto nos permite identificar las necesidades para
fortalecer la toma de decisiones, haciéndolos mas eficientes y eficaces en beneficio de la

calidad de los servicios que se brindan a los clientes y la salud publica del pais.

Esta funcion estd debidamente programada en el Plan Operativo Institucional, y se
coordina con todos los jefes de las Unidades de Atencidén al Cliente del Nivel Regional y
la Plataforma de Servicios del Nivel Central, para tabular y consolidar la informacion
desde su origen. Con esta laborar damos cumplimiento a los dos objetivos principales de
la Direccién de Atencién al Cliente y de la Unidad de Gestion de Tramites los cuales son:

“Ejecutar el proceso de Atencién al Cliente Interno y Externo, acorde con los lineamientos
estratégicos emitidos por la Direccion General de Salud, en apego a las funciones
rectoras de la institucion, normalizando su ejecucion en los tres niveles de gestion,
conforme estandares de calidad, enfoque de mejora continua de los servicios y
garantizando el cumplimiento de las politicas destinadas a la simplificacion de tramites,
para satisfacer oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de los

ciudadanos, generando informacion estratégica para la toma de decisiones”.

“Controlar y dar seguimiento a los tradmites que realiza el Ministerio de Salud y de las
denuncias sanitarias que se presentan en los tres niveles de gestion, de la verificacion
de cumplimiento de los protocolos establecidos para ello, asi como del cumplimiento de
los estdndares de calidad definidos para satisfacer oportuna y adecuadamente las

necesidades y expectativas de los ciudadanos”.
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Colaboraron en la presentacion de Insumos en tiempo y forma las siguientes personas

en representacion de cada unidad organizativa correspondiente.

Licda. Annette Matarrita Ulloa, Unidad de Atencion al Cliente Regién Chorotega.
Licda. Jenory Ferndndez Peraza, Unidad de Atencion al Cliente Region Huetar Norte.
Ing. Hugo Chavarria Oviedo, Unidad de Atencion al Cliente Region Central Norte.
Msc. Celia Jiménez Villegas, Unidad de Atencién al Cliente Regién Central Sur.
Licda. Elena Fallas Barboza, Unidad de Atencién al Cliente Region Brunca.

Msc. Ricardo Loaiza Martinez, Unidad de Atencién al Cliente Region Brunca.

MBA, Leydi Serrano Alvarez, Unidad de Atencién al Cliente Regién Huetar Caribe.
Lic. Rolando Salazar Moreno, Unidad de Atencion al Cliente Region Pacifico Central.
Dra. Adriana Campos Orozco, Unidad de Atencion al Cliente Region Pacifico Central.
Dra. Ligia Vargas Esquivel, Unidad de Atencion al Cliente Region Occidente.

Licda. Ana Patricia Alvarez, Unidad de Atencion al Cliente Region Occidente.

Licda. Nuria Villalta Solano, Unidad de Atencion al Cliente Region Central Este.
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2. OBJETIVOS:

2.1. OBJETIVO GENERAL

Contribuir con el mejoramiento continuo de los servicios institucionales en los tres niveles
de gestion, para que se cumpla con los plazos establecidos en la normativa vigente, a fin

de incrementar la calidad de los servicios que se brindan a los clientes.

2.2. OBJETIVO ESPECIFICO N° 1

Identificar los motivos que originan el incumplimiento del plazo de respuesta segun tipo

de tramite.

2.3. OBJETIVO ESPECIFICO N° 2

Elaborar un Plan de Mejora para implementar medidas correctivas que fortalezcan la
gestién en beneficio de los administrados.

3. TEMAS:

El seguimiento de tramites consiste en monitorear cada una de las diligencias,
actuaciones o gestiones consideradas previamente por la Administracion Publica, para el
curso y resoluciéon de un asunto administrativo o de una solicitud realizada por los clientes

internos y externos.
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3.1.UNIVERSO DE TRAMITES (RECIBIDOS):

Esta compuesto por la totalidad de tramites, solicitudes y servicios recibidos por el
Ministerio de Salud en sus Tres Niveles de Gestidn. Solicitudes de Informacién, traslado
de documentos entre unidades organizativas, recepcion y traslado de denuncias,
permisos sanitarios de funcionamiento, permisos de habilitacién, autorizaciones

sanitarias entre otras...

3.2.TRAMITES NO RESUELTOS EN PLAZO LEGAL (TNRPL):

Se lleva una base de datos en la cual se determina el nimero de dias transcurrido en
dias naturales, contados a partir del dia siguiente de recibida la solicitud completa hasta
su resolucion y/o la emisién del documento requerido, tomando en cuenta el tiempo
establecido por el ordenamiento juridico para la respuesta de cada tramite. Luego se
divide la cantidad de solicitudes no resueltas en el plazo legal entre los totales de tramites

procesados para obtener el porcentaje de lo no resuelto.

3.3.PLANES DE MEJORA REGIONAL:

Conjunto de acciones debidamente programadas por cada Unidad Organizativa, con el
fin de minimizar los factores que influyen en forma negativa, en el cumplimiento de los

plazos de resolucion establecidos para cada tipo de tramite en la normativa vigente.
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4. METODOLOGIA EMPLEADA:

4.1. PROCEDIMIENTO N° 1

Transferir los datos de los tramites a la herramienta Forms office 365.

La Unidad de Plataforma de Servicios, la Unidad de Atencion al Cliente y los Equipos
Locales de Atencion al Cliente son los responsables de identificar del registro de tramites
las solicitudes no resueltas en el plazo legal por tipo de tramite en forma semestral
conforme al listado de plazos legales de los diferentes tramites del Ministerio de Salud
gue se encuentran en la Intranet Institucional, “Procedimiento de Seguimiento de
Tramites MS.NI.SLA.07.01.02”, esta informacion debe ser tabulada y consolidada desde
el Nivel Local, luego a Nivel Regional y por ultimo en el Nivel Central. En el caso de los
tipos de tramites que no se hayan resuelto en el tiempo establecido, se deben incluir las

justificaciones brindadas por cada Unidad Organizativa responsable del tramite.

4.2. PROCEDIMIENTO N° 2

Envio del informe consolidado a la Unidad de Gestion de Tramites de la Direccién

de Atencién al Cliente.

Las Unidades de Atencién al Cliente del Nivel Regional y la Plataforma de Servicios del
Nivel Central envian un Informe consolidado Semestral el cual debe incluir un plan de
mejora para lo no resuelto en el plazo legal establecido, asi como el seguimiento de los

planes de mejora presentados e implementados con anterioridad.

Teléfonos: 2222-5749 /2257-7821 Correo electrénico: dac.ugt@misalud.go.cr
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4.3.PROCEDIMIENTO N° 3

Confeccionar un plan de mejora para las solicitudes no resueltas en los plazos que

establece la legislacion vigente.

Las Direcciones de Areas Rectoras de Salud, las Direcciones Regionales de Rectoria de
la Salud, la Plataforma de Servicios del Nivel Central y la Direccion de Atencién al Cliente,
deben elaborar el plan de mejora, que ayude a solucionar aquellos tipos de tramites que
presentan inconsistencias en sus tiempos de respuesta orientandose con el
procedimiento que se encuentra en la intranet “Procedimiento de Seguimiento de
Tramites MS.NI.SLA.07.01.02”. Asimismo, este plan debe contemplar un cronograma de
actividades que se ajuste a la realidad de la unidad organizativa, con el fin de facilitar su
ejecucion. Cabe mencionar que estas unidades organizativas de forma proactiva pueden

ir desarrollando las actividades del plan que se puedan ejecutar de forma inmediata.

Teléfonos: 2222-5749 /2257-7821 Correo electrénico: dac.ugt@misalud.go.cr



DIRECCION DE ATENCION AL CLIENTE

Ministerio Zaped) | (
‘ «Salud /*’\’ ) UNIDAD DE GESTION DE TRAMITES
L, N/ Av. 6y 8. C. 16, Tel: 2257-1419
s Edificio Norte, Primer Piso

5. RESULTADOS OBTENIDOS:

CUADRON°1
UNIVERSO DE TRAMITES RECIBIDOS POR DIRECCION REGIONAL
TOTAL, DE TRAMITES NO RESUELTOS EN EL PLAZO LEGAL
ANALISIS COMPARATIVO PRIMER SEMESTRE 2019-2020

1ER SEM 2019 1ER SEM 2020 DIFERENCIAS

N° DIRECCION REGIONAL TOTAL TOTAL |PORCENTAGE| TOTAL TOTAL |PORCENTAGE |DIF ABS| DIF ABS | DIF

RECIBIDOS NRPL % RECIBIDOS NRPL % T.REC.| NRPL |REL%
1 |REGION CENTRAL SUR 142.781 2.072 1,45% 71.152 1.237 1,74% -71.629( -835 |0,29%
2 |REGION CENTRAL OCCIDENTE 13.322 230 1,73% 19.156 459 2,40% 5.834 229 0,67%
3 [REGION CENTRAL ESTE 66.854 133 0,20% 76.522 207 0,27% 9.668 74 0,07%
5 [REGION CHOROTEGA 23.501 607 2,58% 24.885 798 3,21% 1384 191 0,62%
6 [REGION PACIFICO CENTRAL 30.364 238 0,78% 20.944 78 0,37% -9.420 ( -160 |-0,41%
7 [REGION HUETAR CARIBE 35.671 222 0,62% 30.389 603 1,98% -5.282 381 1,36%

10 [PLATAFORMA DE SERVICIOS (NC) NSP NSP NSP NSP NSP NSP NSP NSP NSP

TOTAL DE TRAMITES 436.318 4.669 1,07% 359.486 5.215 1,45% -76.832| 546 |0,38%

FUENTE: Informes consolidados Regionales UAC

Del cuadro anterior se observa que para el primer semestre de 2019 se recibieron un total
de 436.318 tramites, de los cuales 4.669 no fueron atendidos en el plazo legal
establecido, o sea un 1.07% del total. Sin embargo; para el primer semestre de 2020 se
recibieron un total de 359.486 tramites, de los cuales 5.215 no fueron atendidos en el
plazo legal establecido, o sea un 1.45% del total. Si bien es cierto la cantidad de tramites
disminuy6 para el 2020, no obstante, la cantidad de tramites no resueltos en el plazo legal
establecido aumento6 0.38%.
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Para el primer semestre de 2019 las tres Direcciones Regionales con el mayor porcentaje
de tramites no resueltos en el plazo legal establecido son: 1.- Direccion Regional Huetar
Norte 2.- Direccion Regional Chorotega 3.- Direccion Regional Occidente. Para el primer
semestre de 2020 se mantienen las mismas tres Direcciones Regionales e incluso se
nota un incremento en dicho porcentaje. Con respecto a Plataforma de Servicios del Nivel

Central no suministré el informe de seguimiento de tramites.
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—r— CONSOLIDADO NACIONAL TOTAL DE TRAMITES RECIBIDOS
COMPARATIVO 1£R SEMESTRE 2019 - 2020
Ezez]i . | orecs | DRRCS | DRROCC| DRROCC | DRRCE | DRRCE DRRCH | DRRCH | DRRPC
e l, W _ | 12019 | 12020 | 2019 | 52020 | 2018 | 32020 v2018 | 12020 | 12018
1 :YZ;::L?:’:::::‘“'"“mmmyowmam 73257 | 29415 | 3585 | 5420 | 35081 | 49001 [42.047| 21125 | 6622 | esss | o063 | 1omom| 17571 | 8288 13205 | 2022 | 12298 | 12379 | nse | wse | 381194 | 47,90%
2 |votal, do Denuncias Ssnarias recioidas 2892 | 2074 | eex 941 | 03 [ 1051 |1s00| 2735 | 1082 | 1583 | 1222 | 127 | B2y | ets | a7z | 296 | a7 | sss | wee | mse | 22376 | 2min

Total, de Consubtas Excritss de In o
3 £ e ® Informacon Y| 1050 | a7sy o 4243 | 5362 | 8186 | 7523 | 19192 | 1428 | 2630 [12.308| 3073 | 1002 | 6214 | 1637 | 1995 | sa3 | 2573 | wse | wse | 100200 | 12.60%
Orientacion al Clente recbidas

4 |LTotal, de Documentos Recibidos y Trasiadacos 25.472 | 16523 5.437 5880 |13339|13.720| 2287 | 11374 | 6772 | 6647 | 1926 | 2.037 | 7.288 | 9957 | 5580 | 2891 | 1465 | 1.214 NSP NSP 151.220 | 15,00%

5 |iToral, de PSF Tipo A Otorgadas 171 et 21 21 g7 7 122 20 73 54 20 32 R a7 32 22 &3 a5 NSP NP 1093 0,14%
& |Votal, ce PSF Tipo 3 Otorgados 5058 23an 3 580 1432 900 3351 2223 1907 | 1.128 | 1369 74z 1.382 855 1.342 514 574 655 NSP NP 27.445 3.45%
7 [|Total, de PSF Tipo € Otorgados 281 1553 o 289 s an 1530 1108 50 o 416 m 590 405 &de 240 592 378 NSP NsP 1381 1.74%

iTotal, de PSF para Centros de Recuperacién de
Residuos Electronicos Valonzabies?
Total, de Permizos de Habllitacon de|

3 |establecimiontos da Sxud y Afines del Grupo | 23 16 7 3 0 o 3 1 1 o 2 5 29 o 1 o 1 a nee | wse 164 0,02%
(Ala Co
Total, de Permisos de Habllitacdn de|

10 |estabiecimientos de Saud y Afines del Grupo 8| Bs0 | aoe 14 54 sz 9 73 263 | 128 | 3 | 127 | 88 | 362 | =2 o 34 72 | &1 | nse | wse | 2979 | 037%
{Moderaca Complejidad)

11 |Total, de Carné Ficbre Amarilia Otorgadas 2657 | rass | aca 156 [103s | 227 [2388| 928 | s3s | 1 | e07 | 128 |aseo| 121 | 336 | &9 | 3e7 | 1ms | nse | nse | 17098 | 226%
Total mé Ma o Alimenes|

12 0:9 '£ — oulacion do Allmentos| 1o m3s | saz | 1364 | sss | 4118 | 2640 | 5097 | 5480 | 3416 | 2541 [ 2600 | 1720 | o |20 | 273 | sr7 | 2391 1508 | wmse | wse | w7701 | 7.26%

rgadas
13 |carno de Mataria o o o 0 o o o o s a 1 20 | 3 o o o o 2 nse | wse 63 0,01%

14 | ok da Solicuces g Ucwncha de Operadurpora) 407 173 31 28 78 2 186 188 n &4 2% 93 3 2 53 23 1 20 nse | wse 1.611 0,20%
Emisores de Ragiacones lon2antes

Total, de Autorizaciones de Funcionamiento deo
15 |Equipcs Generacores de Radiaciones lonizantes %0 a5 -4 8 24 2 22 42 P2l - 14 2 202 9 4 - 0 5 NSP NSP 540 0,07%
on L3 Practica de Odontologla.

Total, de Autorizaciones de importacidn de Ropa

16 Usada o b3 o 2 1] o 29 152 2 4] o o 62 <] o o o o NSP NP 246 0,03%
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ANEXO # 2

CONSOLIDADO NACIONAL TOTAL DE TRAMITES RECIBIDOS
COMPARATIVO 1£ER SEMESTRE 2019 - 2020

G it TARTE | oercs | orees | orRoce | orRROCC | oRRCE | DRRCE DRRCH | DRRCH | DRRPC | DRRPC
L : | 12013 | 12020 | 12019 | 32020 | k2019 | 12020 »2015 | #2020 | 12029 | 12020 A
T 5 tony oos|
37, i[fe. deActarkeacioons Olrgides pars £ve 362 £ 121 as 123 27 187 20 189 61 204 €9 as ESS 85 as 159 67 NSP NSP 1938 0,24%
Maswos, Ferias, Turnos v Similares
18 |Total, de Autorizaciones para Juegas Pirotécnicos 52 & 3 1 % S 29 10 39 13 28 11 3 o s o 3 1 NSP NSP 258 0,03%
Total Auan. Venta de Pol
19 ’:’M;d:‘ o oidbociers voral 75 12 4 & 0 o s 21 3s 14 o 7 as 3 2 7 15 10 | nse | nse T3 0,05%
Total, e Visado de Plancs Constructivas Digitales
7 s 2 | 2 >
B0 | 300 bt Comiciants ise 280 50 375 55 a7 a8 186 130 L 191 138 56 3= %0 8 163 140 NS NSP 2667 0,34%
Total, de Visado de Flancs Constructivas Digitales =
2 | iasyorias 3300 Metros Ouadrados 602 EL3 o 133 o o 0 36 16 7 55 151 70 3z o 28 4 43 NSP NSP 1576 0,20%
Totsl, de Visado de Planos Constructivoas ool
22 |[Sistomas de Tratamiento de Aguas Resicusles| 94 76 (] ] o o o s 1 2 17 23 1 2 o o 2 1 NSP NSP 226 0,03%
(STAR)
Total, de Permisos de Ubicacion para Sistemas de
3 a4 aa [ 3 o o 26 7 16 o a 1 o o & & P NSP 0,04
L, Tratamiento de Aguas Residuales (STAR) 2 u > % 2 L; e %
24 |Permiscs de Ubicacicn para Cementerios o o [ o [ o a 2 3 o 3 o o o a 3 1 NSP NSP 8 0,00%
25 Jatal cle. Paratios: de - Ubicackm peea fpomas ¥ s 7 o 3 o o 3 s 4 o 2 17 12 o 13 2 2 NSP NSP 82 0,01%
Centros de Cuo
Total, de Permisos de Udicacion pars Bodegas y
2 a
2 | Gede Erilcos 2 ] o o (=] o o 13 o o o <] o 3 o 3 NSP NP 29 0,00%
Total, Recepoon ¥ Revision Reportes) -
27 : E < 7
Opecadionales da Caided de Ve R 1401 ] 8s 116 177 108 313 506 238 mn 191 169 196 27 EX) &2 84 20 NSP NP 5.214 0,66%
Total, de Certifi i do. Agui
28 P:( s 2 nciones,. e Oelide o BT 102 51 & 27 24 s5 72 1 a7 24 26 125 ) 24 13 & 5 nee | nse 805 0,10%
o1
Total, Receocién y Revision de FReportes
29 |Operacionsies do Calidid de Emisiones| 39 10 4 Kl 16 < 280 53 p=] 13 32 1= 12 s 25 7 1 13 NSP NP 585 0,07%
Provenientes de Calderas
Total, Recepcion y Revision ce Reportes oo -
2 2 5 2
30 | eracién de Rellenos Senktarios a 1 o 1 o 3 1 o 3 2 ) o o o NSP NSP 30 0,00%
Autorizacones de Exhumadan de Cadaveres y - a
17 2 e 7
3 | AN 234 117 2 ] -] &5 71 ] o o 15 =0 13 o & 0 NSP NSP 647 0,08%
32 Autorizacones de Cremacion de caddveres v o 0 o - 1 T 5 3 a o o o - o ° o o o NSP NsE 20 0,00%
rOstos HUMANOT
tort an T ort Int da
a3, | Aosnd Hir it o 82 o a 2 o 1 2 o o o o 1 3 [ o 2 15 | nsp | wee 127 0,02%
cadaveres y restos humanos
34 ::;;r”n ¥ gestida ‘de: paticones | (Sepin_lay]. 4 o o o o o o ] 0 o o o 926 &&s o o 178 34 NSP NSP 1.863 0,23%
35 |Recencidn solictudes SANEBAR [ [ [ [ o o o o o o ) o 0 0 () o 162 30 NSP NSP 192 0.02%
y 30l tros Atendon imegral
6 ?‘c::;’m" solichces. ConmE Mol sl o o o o o o 0 0 o o o o o o o 0 s s nse | wee 9 0,00%
TOTAL DE TRAMITES 142.781| 71152 | 13.322 | 19.156 |66.854|76.522 | 74.884| 85078 |23, 501|24.885 | 30.364| 20,944 |35.671 | 3038928 447 | 11 283 20.494 | 20.077| NSP NSP 795.804 | 100,00%
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En el cuadro anterior corresponde a la plantilla que se utiliza como anexo # 2 del
Protocolo de Seguimiento de Tramites, de los 36 principales trdmites que se reciben por
cada una de las Direcciones Regionales para ambos semestres 2019-2020. Para efectos
de detallar las cantidades vy tipos de tramites que no fueron atendidos en el plazo legal
establecido en cada una de la Direcciones Regionales se adjuntan los Anexos # 1,
Anexos # 2 y Anexo # 3, preparados por los funcionarios de la UGT que tienen asignadas
la respectivas Regiones para el Seguimiento de Tramites y las supervisiones

capacitantes.

6. FORTALEZAS:

» Personal altamente capacitado y comprometido con la Institucion.

» Existencia de Protocolos y procedimientos establecidos para la resolucion de los
tramites.

» Disposicion en la Implementacion de Planes de Mejora Institucional.

» Se visualiza la cantidad de tramites que efectla la Institucion

» Se da a conocer los aspectos que ocasionan la tardanza para efectuar los

trdmites en plazo de ley.

7. DEBILIDADES:

» Ausencia o falta de personal en los equipos de Atencion al Cliente y Regulacién
de la Salud.

> Falta de presupuesto y/o equipo para realizar las tareas en tiempo.

» Acceso interrumpido y a veces ausente con el Sistema SERSA.

» En el segundo semestre las reducciones de presupuesto en la cantidad de
combustible, viaticos y horas extralimitaron el cumplimiento de las actividades de
inspeccion y supervision relacionadas con la atenciéon de distintos tipos de

tramites.

Teléfonos: 2222-5749 /2257-7821 Correo electrénico: dac.ugt@misalud.go.cr
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» No se tiene un instrumento automatizado para el registro de los tramites que facilite

determinar el tiempo de duracién en la resolucién de estos.

8. RECOMENDACIONES:

8.1.A LA DIRECCION GENERAL DE SALUD:

» Girar instrucciones a todas las Direcciones Regionales para que incluyan en sus
planes de mejora la coordinacion entre los Equipos de Atencion al Cliente y
Regulacion de la Salud con el apoyo de la Direccion de Area, para la atencion

oportuna de los casos que asi lo requieran.

» Girar instrucciones a todas las Direcciones Regionales para que prioricen el
presupuesto de viaticos, combustible y tiempo extraordinario en la ejecucion de
actividades que aporten alto valor a la gestion y resolucion de tramites presentados

por los administrados y que generan mayor riesgo en la poblacion.

» Girar instrucciones a todas las Direcciones Regionales para que apoyen a las
Areas Rectoras de Salud con los profesionales de la Unidad de Rectoria de la
Sede Regional para garantizar la atencion oportuna de visitas, inspecciones o la
realizacion de tareas propias que les corresponde.

» Girar instrucciones a la Direccion de Desarrollo Humano para que realice un
estudio institucional de andlisis de carga de trabajo en distintos puestos y contar
con perfiles adecuados a la realidad y necesidades de la institucién con objeto de

brindar el servicio que la poblacién demanda de la institucion.

Teléfonos: 2222-5749 /2257-7821 Correo electrénico: dac.ugt@misalud.go.cr
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Girar instrucciones al Departamento de Tecnologias de Informacion para el disefio
e implementacion de un sistema que permite llevar el control y seguimiento a todos
los trdmites que realiza el Ministerio de Salud de forma automatizada y que permita

emitir reportes fidedignos de la informacién por cada unidad organizativa.

8.2.A LA DIRECCION DE ATENCION AL CLIENTE:

CC./ )

Girar instrucciones a las Unidades de Atencion al Cliente del Nivel Regional para
gue entreguen el informe de seguimiento de tramites en las fechas establecidas y
en el formato definido, con el afan de estandarizar la informacion institucional y

facilitar la elaboracion del consolidado nacional.

Girar instrucciones a las Unidades de Atencion al Cliente del Nivel Regional para
gue presenten los planes de mejora conforme lo instruye el procedimiento de
seguimiento de tramites, con los nombres de los responsables y los plazos de
cumplimiento, asi como las necesidades que se han detectado las cuales deben
ser canalizadas con las autoridades superiores.
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