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MINISTERIO DE SALUD
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Tel. 2222-3918 y 2258-2798
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Il. INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION:

El Ministerio de Salud busca un posicionamiento en la poblacion del pais, promoviendo la salud y la participacion
ciudadana, prueba de esto es el compromiso que adquirié al crear la Contraloria de Servicios como un medio
para que la ciudadania exponga las inconformidades; como resultados de éstas proponer mejoras en la calidad

de los servicios que brindamos.

a) Mision Institucional:

Somos la Institucién 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 ejercicio
de la rectorfa del Sistema Nacional de Salud, con enfogue de promocion de la salud y prevencion de la
enfermedad, propiciando un ambiente humano sano y equilibrado, bajo los principios de equidad, ética,

eficiencia, calidad, trasparencia y respeto a la diversidad,

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

Sistema Nacional de Salud con capacidad técnica y resolucién, 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 aplicacién de la normativa
vigente, con el fin de proteger y mejorar la salud de la poblacion.

3. Fortalecer la vigilancia de los determinantes de la 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. Fortalecer el rol rector del Ministerio de Salud, mediante el desarrollo 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, oportunos y de

calidad, a fin de lograr la satisfaccién de los usuarios.
Tipo de servicios o productos estratégicos que brinda la institucion.

1. Permisos (funcionamiento, cadéveres, productos quimicos, planos, importacion y exportacion,
habilitacién, acreditacién, radiaciones ionizantes).

2. 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)

3. Denuncias sanitarias.

4. Certificaciones (certificado internacional de vacunacion contra fiebre amarilla, certificacion: calidad del
agua, libre venta de medicamentos — equipo y material biomédico —productos quimicos peligrosos —
buen funcionamiento de radiaciones ionizantes)

5. Otros.
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ll. INFORMACION REFERENCIAL DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS Y SUS COLABORADORES

a) DATOS DEL JERARCA INSTITUCIONAL.
Nombre Completo: Fernando Llorca Castro

Corro electronico: fernandollorcastro@gmail.com

Profesion: Medico Cirujano
Postgrados: Maestria en Salud Publica
Maestria en Economia de la Salud
Maestria en Administracion de Servicios de Salud

Teléfono: 22330683 y 84198224
Fax: 2255-2594

b) DATOS DEL CONTRALOR DE SERVICIOS:

Nombre Completo: Francisco Gélcher Valverde
Corro electrénico: francisco.golcher@misalud.go.cr
Profesion: Médico Psiquiatra

Grado Académico:

Puesto: Post-Grado (X) Master en Salud Publica
. . ) Jefe Unidad de Nivel Central

Tipo de nombramiento: Propiedad  (X)

Desempeiio del Cargo Sin Recargo (X)

Fecha de nombramiento 16 Agosto del 2010

Tiempo en el cargo: 6 Afos 7 Meses

c) DATOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS:

Direccién: San José, Avenidas 6 y 8, Calle 16
Ubicacion fisica: Edificio Central. Primer piso

Horario: 8am-—4pm

Correo electronico: Contraloria.servicios@misalud.go.cr
Teléfono (s): 2258-2798

Fax: 22223918

Sitio Web institucional:  www.ministeriodesalud.go.cr
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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
Contralorias de Servicios” y su Reglamento. Asimismo se cuenta con procedimiento interno para el
funcionamiento de la misma, el cual se esta valorando con Direccién de Asuntos Juridicos ya que tiene el mismo

objetivo que el Reglamento de dicha ley.
e) UBICACION DENTRO DE LA ESTRUCTURA ORGANICA INSTITUCIONAL

La Contraloria de Servicios, funge como una unidad Staff, desde el 30 de noviembre del 2012, segiin DM-0092-

2013, mediante el cual se indica que jerarquicamente pertenece al Despacho Ministerial.

Si considero conveniente que la Contraloria de Servicios se encuentre ubicada organizativamente en el
Despacho Ministerial, ya que facilita la toma de decisiones y las acciones, para poner en practica las propuesta
de mejora; en pro de brindar un servicio de calidad a la poblacién del pais y a la vez se cumple con lo estipulado

en el articulo 11 de la Ley 9158 y su reglamento.

f) Recursos
a. Recurso Humano

N bredenrdneionano, HUESTH) Sratoracadenicos

Master en  Administracién

1. Roxana Navarro Vargas Subcontralora
Empresas (Rec. Human)

Master en Psicologia Industrial

2. Karolina Ulloa Monge Profesional 2 o
y Organizacional

Licda. en Admiracion de

3. Ma. de los Ang. Ramirez Mufioz | Profesional 1-B
Empresas

Secretaria Serv. | Técnico en Administracion de

4. Sandra Sojo Vargas . .
Civ. 1 Servicios de Salud
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b. Recursos Presupuestarios:

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

sus funciones:

Si(x) La Divisién Administrativa asigna presupuesto para viaticos, transportes y papeleria,
utensilios de oficina; que permiten la atencion de las inconformidades y las

supervisiones, charlas y cursos que imparten como mejora continua a los servicios a

nivel nacional.

¢. Recursos fisicos, tecnolégicos, materiales y equipo:

RECHIESOSHISICOS] RS NG Gantiaatl

Espacio fisico (oficina) propio

Espacio fisico adecuado

Fax

Teléfono (extensiones)

Linea telefénica propia

Computadora

XX X X X| X| X
R G N | =

Impresoras

Fotocopiadora X

>

Materiales de oficina necesarios (papeleria y otros)

>

Acceso a Internet

Scanner - X

Camara Fotogréfica

Computadora portatil (laptop)

Grabadora

Pantalla

Pizarras

X X X x| X X

Otros: (vehiculo, guillotina, empastadora, etc.)

Observaciones:
Se contintia con el apoyo de la fotocopiadora y el scanner de la Unidad de Gestidn Inmobiliaria. Ademas el

Proceso de Transportes, nos apoya con las giras para la atencion de las denuncias y el Despacho
Ministerial y Direccion General de Salud, nos colaboran con el giro de directrices para el cumplimiento de

las recomendaciones.
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IV. INSTRUMENTOS APLICADOS PARA MEDIR LA PERCEPCION CIUDADANA

InStrunientosaplicatosy

RerCantionitessil

haraimeaiaia Abonconttalora

PELCENCIONNNTIIZat bS]

(MAarqueIconex);

RercepoIeISO TS
SEVICIOSHIPIOUUCLOS!
mstitticionales:

(IVidrcamaonesy

Cuestionarios con entrevistador

Cuestionarios auto administrados X

Cuestionarios telefénicos

Encuestas de opinion vy de satisfaccion

del servicio

Entrevistas colectivas

Cliente incognito

Buzdn 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 ftrabajo, focus group vy

auditorias de servicios

Observaciones: participantes
(realimentacion con los funcionarios)
Otros:

Indigue:

V. COMO SE CLASIFICAN LAS INCONFORMIDADES SEGUN DIMENSION

En el presente informe se utilizé informacién contenida en la base de datos de Oracle y los registros manuales

de consultas que se llevan en la recepcion de la Contraloria de Servicios:
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Consultas registradas en el 2016:

Tabla 1
Cantidad de consultas registradas en el afio por la C5 |
Porcentaje
Total Total de Consultas
No. Detalle Recibidas | Resueltas | Resueltas
1 Informacion deficiente o incompleta por parte de los funcionarios 3 8 100,00%
2 | Claridad en los tramites 6 6 100,00%
3 | Definicién y comunicacidn previa de requisitos 2 2 100,00%
4 | Dificultades en la recepcion de documentos Al 1 100,00%
5 Personas usuarias manifiestan no contar con acceso a informacion digital 1 1 100,00%
6 | Horarios de atencidn 1 1 100,00%
7 | Recepcién de documentos 1 b 100,00%
3 Procesos y procedimientos para acceder a los servicios 1 1 100,00%
Falta de respuesta a la solicitud de informacién, sobre el estado de la
9 |denuncia planteada 3 3 100,00%
No se le brinda a la persona usuaria respuesta de resultados sobre la
10 | gestién tramitada 4 4 100,00%
11 Dificultades en el acceso o ubicacidn de expedientes 1 1 100,00%
Negacion sobre posibilidad de fotocopiar expedientes, o bien, copias
12 |incompletas de estos 2 2 100,00%
13 | Dificultad de acceso telefonico 44! 11 100,00%
Dificultad de las personas usuarias para tener acceso mediante el uso de
14 medios electrénicos a la informacién institucional 5 ) 100,00%
15 | Otras 2 2 100,00%
Falta de amabilidad, cortesia o educacion del funcionario que atienda la
16 | persona usuaria 2 2 100,00%
Manifestaciones de autoritarismo de los funcionarios hacia las personas
17 | usuarias 1. 1 100,00%
Falta de interés por parte de lios funcionarios en ayudar al ciudadano,
18 agresion psicoldgica, trato grosero 3 3 100,00%
Falta de capacidad de comprensién de los problemas planteados por los
19 | usuarios 2 2 100,00%
Falta de equidad en el trato y/o maltrato a personas usuarias adultas
20 | mayores 2 2 100,00%
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MINISTERIO DE SALUD
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Tabla1 |
Cantidad de consultas registradas en el afio porla CS l
Porcentaje
Total Total de Consultas
No. Detalle Recibidas | Resueltas | Resueltas |
Falta de amabilidad, cortesfa o educacién del funcionario que
21 | atiende a la persona usuaria 2 2 100,00%
Manifestaciones de autoritarismo de los funcionarios hacia las
22 | personas usuarias 1 1 100,00%
Falta interés por parte de los funcionarios en ayudar al ciudadano,
23 | agresidn psicoldgica, trato grosero. 3 3 100,00%
Falta de capacidad de comprension de los problemas planteados
24 | por los usuarios 2 2 100,00%
Falta de equidad en el trato y/o maltrato a personas usuarias
25 | adultas mayores 2 2 100,00%
26 | Incumplimiento Ley 7600 6 6 100,00%
27 | Inadecuada accesibilidad de las instalaciones 3 3 100,00%
Dificultades estructurales en las instituciones para brindar acceso a
28 |internety mejorar la sefial telefénica 2 2 100,00%
29 | Comportamiento inadecuado de funcionarios 6 6 100,00%
30 | Falta de resoluciones administrativas 1 1 100,00%
31 | Traslados de denuncias a la Contraloria de la C.C.5.S 69 69 100,00%
32 |Ruido y vibraciones 51 51 100,00%
33 | Olores 51 51 100,00%
34 | Humos y Gases 18 18 100,00%
35 | Polvo o particulas 3 3 100,00%
36 | aguas negras, tanque séptico 36 36 100,00%
37 | aguas residuales, planta Tratamiento 8 8 100,00%
38 |aguas pluviales o servidas 12 12 100,00%
39 | Manejo de desechos sélidos 42 42 100,00%
40 | inhabitabilidad 6 6 100,00%
41 | Vectores (moscas y otros) roedores 26 26 100,00%
42 | Salud ocupacional 2 2 100,00%
43 | Uso de sustancias toxicas 8 . 8 100,00%
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MINISTERIO DE SALUD

Tel, 2222-3918 y 2258-2798
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Tahla 1

Cantidad de consultas registradas en el afio por la C§

No.

Detalle

Total
Recibidas

Total
Resueltas

Porcentaje
de Consultas
Resueltas

44

Seguridad

3

3

100,00%

45

Contaminacion de fuentes de agua

3

3

100,00%

46

Falta de registro en producto

2

2

100,00%

47

Mal estado de productos (alterado o deteriorado, contaminado,
adulterado o falsificado).

100,00%

48

Contra funcionarios del Ministerio de Salud

100,00%

49

Acumulacién de basura que no recoge la Municipalidad

27

27

5,84%

TOTAL

462

462

100,00%

Inconformidades Externas 2016:

I Tt
| I Cantidad de Inconformidades presectadas por lis perionas unars externas (Dimens'da Infarmadéng
| o o sogaea sl rvida by adatb s tvskaasl o pauniclpd e b indra Términos Absclutes Térm'nos Felatlos
| Cetale de ircopform!dad enforma conaeta REGIIY |REGION | REGWDY | REG'CY | REGSN REGICN | REG o [REGDN [ REGON Tetal Tetal Tetalea |Totalde No | Poreantaje | Porcentafe | Porcentsle
i CENTRAL[HUETAS [sRuCA [CNTEAL [chcroreas |Phte o |cautiL |iLenas | AL | g | porasies | Frecess | pesaein® | Fessetas | eapraces o Rasuehas
1 [ncump!tants Ley 8220 1 1 0 1] a 0 ] 0 [ 2 2 102,00% | 000% 060%
i e ciestenlreeT'eta por parte dalos
2 o 1 0 ] 0 ] [ [ ] 0 1 1 10000% | 000 059%
3 d3d e los trdmitas 1 0 a 1 [ o Q 1 a 3 3 0.00% 060%
4 Defirleidny comunicacénpreda deregu'sitag Q o L] a a ] 9 o 0 © a EDivol (AN
5 Criteriss para Fiartarifas y cobros dasendass 1 Q a 0 a ] a ] Q 1 1 0.05% 000%
& Trd mita para solleitd ¢ cervfeadas, permisos, a 0 [ 1 0 o ] 1 1 3 3 007% 0005
7 Dificy'tades enla recepcida da documentss 0 2 Q a a o 0 [ Q 2 2 0,00% 0.00%
2 Serviclos I i Q [ a 1 1 o ) 0 (] 2 2 0.00% 000%
9 os d2 3k 2 a a 0 Q 0 a 0 Q 2 2 0.00% 000%
10 Fecepcidn dadorumetos Q a a o a [ a 0 1 1 1 100.09% 0,00% 0L0%
Falta darespuesta ala sollcitd dalnformacidn, sobre
11 |2l estado dala demencis plamtoada i3 3 4 4 0 12 0 9 g8 n 13475 0,.00% 0.00%
12 1 Q ] a 0 0 1 1 109,00% 0.00% 0%
13 b tasine a 0 1] 0 a o 0 0 a 9 o moiviol | moovjal | ool
1 Dificuitad da accesatéeldleo 2 a ] 0 ] ] ] 0 0 2 2 103,00% | 000% 0.00%
Cuestzna=iestos sobrelaca'idadycanfia!
15 |3 Infzrmacién tior242 por las fu 1 | 5 Q 1 0 0 Q 0 a 9 9 102.00% 003% 0855
Falta ¢z ¢orodimienta del Rrcianariosctre el senvicia
16 ird='s 1 a 0 ] Q 0 0 0 o 1 1 100.60% 005% 0,00%
17 Otras a a Q o 1 0 0 2 3 ] [ 100.00% 0,035 000%
TOTAL 52 11 4 8 3 [ 12 4 14 134 1c3 0 0 EJE0R 0,03% 000%
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I Tarh3
Cartidad de Irearform Yaden pravertadar por iy personas Leaelis e ternas (Oi= ens'dn Trata aJas Ursarizy)
s Absslut Téreninos Retaths
e Untdad or gamtiscanal/ienyica -producte letiudsnal o muripal qua fa gerer L e i Reiess
Detale de falncasTormidad enformuconaeta REGIZY | REGOY | REGISH | RETION REG oM REGCN | REGISY | REZIOH Tatal Tetal Totalen |TelaldeNa | Pereertse | Fercertale | Fercestile
| :E:I!RIL ',':‘i‘.{i: BALNCA c’f;:o;;L CHEROTEGA :‘;::s‘t:n? cE:!"zﬂ :L(f::; cccoeyre| Mect¥a | Rereitss | Precens Pepcelas® | Fesue enPracera|Ne Rerueltas
|
falta deamatitidad, cortesln e
1 forclanitls goe atiende 1 la parsona wivarla 4 o o o ] 0 ] [ ) [ 4 0,00%
Warifesticienes eeavtaritarisma defes funelenarios
2 hacly ligsasonas vaparas 2 ] 0 o 0 1 o ] [ 3 3 162,00% 0,00%
3 Auto deaztsrddad 3 ] 0 o 2 3 [ 0 [ 8 [} 102,00% 0,00%
Falta [rterds por parte delos Fclonrics evapudaral
4 crudadang apresién pileet e, trata prosero, 1 2 0 [} (] 0 0 9 ] 3 E] 10003% | 0044 0.07%
por parte delzs foncicaurios 2 |
s opanl chudadang 1 1 [ o 1 [ [ 0 ) 2 1 100.09% |
[ 1 1] a "] 2 [} ] 0 a 3 3 |
TOTAL 2 2 1] 0 5 4 a ] o 23 23 ] o 300,03%
] | Tatlad
1 | CartHad da tneenfstmladen rarentadns por far parseaus eraarias entern s (Dim e ny'da Ca'idad dal Servicio)
|
|
‘T Na. Uatdad orgas Vpervids spreduds 1o municipal qoe 1 gene Thimlnes Abiztutos Tirminas Retathas
n teconfsrmidad en formpeena i1
| e e ey RETSW [REGHW | REaoN [ REGSN | AES SN | REGON | REGION |REGIGN | REaaN Total Tatalen |Totalde No | Porcentale | Porcentafe | Porcentale
| cevipAL |HUETAS |aRLscA |cEnTRAL [€HORDTEGL [PAC Fico |CENTRAL [HLETAR | CEMTRAL | RectHu Process | Pesuetas™ | Reicetar | en Process | No Rescelun
| E1E ) CARZE KCRTE CENTRAL ESTE KORTE |CCCOENTE
1 Lrato enla resclucldn deles anes 71 4 1 1 [ [ 2 0 0 a2 2 10300% | 000% 0L%
2 TMemros de s era exceslyos (atencitapara [ [} 0 1 1 [ o [ o 2 2 10a00% | ocon 0.00%
ennitud enatenclén erp 't forma da servicios y ealas
3 a5 recsadadonas 1 Ly g 5 i ° ! ° 4 ) 4 10905% | 000% 0.L0%
4 Mala catidad el preducta 1 o 0 o ] [ 1 o | @ 2 2 1009% | 000% 0.L3%
15¢ur s de barario para [2 entregs del
5 steductaoseniclo il 3 ¢ L g i ° 0 ° 7 7 100% | oeox 059%
Falta deatencidn de cenmales telefinlas yfa waldades
s gé brindan perviclon it g 9 ! i ° o g 9 12 12 10000% | 000w 0.00%
7 ient debararics [ [ o [ a 0 [ 0 a 4 4 10000% | opox 0.L0%
i=lenta da 11 erpectativas deservicla
v o
[ 235 usvaring : g L 9 ° o i o 2 2 10000% | 000% 0L0%
3 13 delabores parte delos funclanarlas s [ 3 [ 9 o 0 0 o 8 3 10060% | orok 0.00%
10 Extravia dedocumentes ya presenta dod 2 ] o ] [ [ 0 0 0 2 2 100on | onon 0.06%
11 Ovas Incidercias e la gestidn ) a 1 16 6 14 1 3 0 4 12 23275 00% 0.00%
T0TAL 102 5 39 20 1 14 5 3 0 166 137 a a 08253032 o [
Taklas
[ Cantlded d2 hoca'crrr‘dm:;r:mn&up:rlupersc:asumriuulum(D?.mu'm asta'adenes)
. 5 Tdrmincs Absehitos Términos Pelativos
Na. | Un'dad erpanfizadenalfsenida -preduda Institedonal o ruidpal qie ligensia :
1 Detate el fnmntormidad en fatma eaaata FEGOY [REGOY | REGONW | AEGSY | REGWN FEGOT [AEGON | REGTHN Total Tetal Totalen [Totalde Bo | Ferentaje | Porcentsje | Parcentaje
| CENTRAL |FuEta® [BRUscA [CENTRAL |cHOROTEGN [PACiFIcO [CENTRAL [HUETAR | CENTRAL | Fadbidis Ressedtas | Procesa | Resceltas™ | Resseltas | enPreceso | NoResue'tas
suz CARBE NERTE CENTRAL ESTE KORTE |CSCDENTE
i Incumphirienta Ley 7600 4 ] 0 1 Q 0 0 o [] 5 5 102,004 0,05% 000%
2 Otras 0 0 a ] 0 0 2 Qo ] 2 2 100,074 0,004 000%
TOTAL 4 0 ] 1 Q ] 2 [ ] 1 1 Q 0 1 a 0
| Tata§
| Ca'!ld}ddg'[rm.\'un'd’)iup,’!unhduEathsE!Isc-\l!umﬂnll‘.um!(D‘ﬂthﬂ;ﬁmml
| & : Thrminas Absalutos Téeminas Relatives
No. Unidad erpanzadonalfsevida -prodado institucenal o municipal que fa geaen
Detale de la lnconaformidad enforma ceacrels WEG'ON |REGWCH | REGIOY | BEGON FEGOY RE WEGON |REGILH | REGAN Tetal Tetal Totdlea |Tetalde Mo | Pereentafe | Porcentale | Percentafe
CEnTRAL |FUETAR |aRUNCA |CENTRAL [CHOROTEOL [PACIFIZO [CENTRAL |HLETAR | CENTRAL o : o y
sua CARGE NOaTE CextaaL| este | Korre |oscoeste Fegbidas | Resueltas | Process Fesse'tan | enProcess | NoResueitas
Uso [radecuado davetieulss Insttueiona'es,
1 conduccidn rresponaable 0 0} 1 0 0] 0 0f 0, 0] i 1 109,074 0,055 0,00%
Corparkmiestoinadecvida dafuncionarios
2 4 2 3 2] 4] 5| 0] 0] 1] 2 1 100,004 0,054 0,00%
4 rhandato dalabores par parta de los fun 1 0 1) 1] 1) 1) 0 [d (] 1 1 100.00% 0.00% 0.00%
Cobeos ¢adineroindebidaparala prestacién deun
5 senvitlo 0 0| 1 0 0| 0] 0] ¢ 0) 1 1 100,00% 0,00% 0L0%
5 Falta d2 rese’uciones adminlstrathas 2 1| B 13 2 3 0 0 1] 23 23 100,00%
7 Trasladas docu: S8 3 5 53 16| pi pid 4 I 1) 13 100,60% 0.00% 0.00%
TOTAL 105) ] 1¢] 22 7 26| 4 3| 237 287 9 o 100,00% 0,00% 0,00%
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Como podemos apreciar en la tabla siguiente, se observan el origen de las inconformidades externas por total a

nivel regional en todo el pais:

Tahla 7
Origen de las inconformidades externas
Unidad organizacional/servicio -producto institucional o
No. municipal que la genera Total Absoluto Total Relativo

1 REGION CENTRAL SUR 275 46,53%
2 REGION HUETAR CARIBE 24 4,06%
3 | REGION BRUNCA 29 4,91%
" REGION CENTRAL NORTE 97 16,41%
5 REGION CHOROTEGA 38 6,43%
6 REGION PACIFICO CENTRAL 54 9,14%
7 REGION CENTRAL ESTE a5 7,61%
3 REGION HUETAR NORTE 12 2,03%
9 REGION CENTRAL OCCIDENTE 17 2,88%

TOTAL 591 87,48%

En lo que respecta a las inconformidades interna, se evidencia que son de la dimension trato a los usuarios y en

menor cantidad por la dimensién de instalaciones, tal y como se evidencia en las tablas:

Tablag
Cantldad de Inconformidades presentadas por las personas usuarias [nternas [Dimensidn Trato a los Usuzrios)
Térmiros Absolutos Términos Relathvoy
Unldad organlzzcional/servida -producto Total Totalen Totalde No Porcertale | Porcentale | Porcentaje
No. Detalle de [ inconformidad en forma concreta Institudionsl o municipal que la genera Total Recibidas | Resuehtas Procesa Resueltas ! Resueltas en Proceso | Mo Resueltas
ARS-S3nta Rosa de Pocosol
Acoso laboral ARS-Noravia
1 ARS-Gogicoaches 5 5 0 1] 100,00% 0,00% 0,00%
Ahuso da autoridad de compafiera ceordinadora
2 contra funcinnarios deundrea ARS-53nta Cruz 1 1 ] 0 100,00% 0,00% 0,00%
3 Uso Indebldo devehiculo Institucional ARS-La Crut 1 1 0 0 10‘0})0% 0,00% 0,004
Amenzzas por parte de una compafiera a encargado da
4 aslgnacldn devehiculos Proceso da Transportes del Hivel Central 3 3 0 (1] 100,00% 0,00% 0,004
3 HiDiv/o! FIDIV/O! HiDIVAOL
6 HiDIV/01 £DIV/OL HiDIv/ol
7 HDIV/O! EDV/O0! FiDIV/Ol
L HiDivio! FDIV/OI HiDIV/0!
3 HiDIV/0! #olv/ol | Eipiv/ol
10 HiDIV/0! FDIV/OL #DIv/o!
TOTAL 10 10 1] 0 100,00% 0,00% 0,00%
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Tabla1l
Cantidad de Inconformldades presentadas por las personas Usuarlas lnternas (Oimensfén |
Términos Absolutes TérmInos Relativos
Urldad organitadonal/serviclo -praducio Total Totalen Total de No Porcentaje Porcantaje | Porcentaje
No. Detale de la inconformidad en forma concreta Institucional o municipal que lagenera Totzl Recibidas Resueitas Procasa Resueltas ! Resueito en Procesa | No Resueltas
1 Elevador fuera da senvicios en Edificio Norte Divisién Administrativa nival Central 3 3 1] 0 100,003 0,00% 0,00%
ARS-Nandayuri
ARS-Surestemetropolitana
2 Incumpliriento dea ley 7600 ARS-Grecla 4 4 1] 0 100,005 0,00% 0,003%
TOTAL 7 7 0 0 100,00% 0,003 0,00%

A modo de consolidado se presenta la tabla con el resumen de las inconformidades internas a nivel

nacional.
Tabla 13
Origen de las inconformidades internas
Unidad organizacional/servicio -producto institucional o
No. municipal que la genera Total Absoluto | Total Relativo
1 ARS-Sta. Rosa de Pocosol 1 5,88%
2 ARS-Moravia 2 11,76%
3 ARS- Goeicoechea 2 11,76%
4 ARS-Sta. Cruz 1 5,88%
5 ARS-La Cruz 1 5,88%
6 ARS-Sureste Metropolitana il 5,88%
7 ARS-Nandayuri 1 5,88%
8 ._(J_‘r_z_acrig L 2 11,76%
9 Division Administrativa 3 17,65%
10 Proceso de Transportes Nivel Central 3 17,65%
TOTAL Y 17 100,00%

VI. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION

Este informe se elabora con base en los insumos aportados por el personal de esta Contraloria de Servicios,
como producto de las inspecciones y visitas a campos, coordinaciones con los directores de las unidades
organizativas denunciadas, dado que se debe cubrir el territorio nacional, se tomé la decisién de distribuir la
atencién de las consultas e inconformidades externas e internas, por regiones y por direcciones a nivel central.
En lo que respecta a las consultas sobre tramites, horarios telefénicas y presenciales se cuenta con una

funcionaria que las toma en caso de ayuda técnica se apoya en la responsable de la unidad organizativa.

En el 2016 ingresaron un total de 462 consultas que incluyen traslados de documentacién a diferentes unidades

“De la atencién de la enfermedad hacia la promocidn de la salud”
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organizativas o instituciones gubernamentales; relacionadas con los diferentes tramites que realiza el Ministerio
de Salud a nivel nacional, tales como: carnet de fiebre amarilla, manipulacion de alimentos, autorizaciones,

productos de interés sanitario, entre otros.

Es importante indicar que la Contraloria de Servicios recibe denuncias sanitarias por primera vez, alertas
sanitarias o denuncias de ofra instituciones como: (SENASA, Municipalidades, SETENA y otros) en cumplimiento

de la Ley 8220 y sus modificaciones o bien a se trasladan a lo interno del Ministerio.

Asimismo, se reciben correos electrénicos que ingresaron por la pagina web o bien a las direcciones electrénicas
del personal de esta Contraloria Servicios, con consultas o denuncias; en la mayoria de los casos, éstas son por
falta de capacidad instalada en las areas rectoras de salud que limitan la atencion o la falta de seguimiento o que
no ejecutan los ordenamientos sobre incumplimientos de las filtraciones de aguas residuales, negras y pluviales,

denuncias contra el actuar del funcionario en ocasiones por fuga de informacion o la no atencion de las denuncias

anénimas.

Sobre el tema de denunciantes andnimos, hay mucha polémica a nivel institucional, ya los clientes/usuarios
prefieren denunciar con caréacter anénimo; sin embargo algunas no son atendidas por que la normativa estipulan
que debe suministrarse los datos de los denunciantes. Lo anterior fue expuesto por esta Contraloria de Servicios
ante la Comisién de Mejora Regulatoria; lograndose concertar una reunién con personeros del Area de Denuncias
de la Contralorfa General de la Republica, para tener un panorama mas amplio sobre la confidencialidad del
denunciante y como resultado de esta intervencion se logré que se emitieran directrices, protocolos y propuestas

para modificar la normativa.

Actualmente, con el apoyo del Despacho Ministerial, se trabajara con la Direccion de Proteccién al Ambiente
Humano, Direccién de Atencién al Cliente, Direccién de Asuntos Juridicos y esta Contraloria de Servicios,
trabajara una propuesta de lineamientos para la recepcién y atencion de la denuncia, con la finalidad de

resguardar los datos del denunciante.

“De la atencién de la enfermedad hacia la promocién de la salud”
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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 CONTRALORA

Para el afio 2016, esta Contraloria de Servicios, preparé dos encuesta, en la primera se consulta sobre el
servicio que presta la institucion, se elaboraron preguntas para comprobar los resultados de la aplicacion de la
Ley 8220 y sobre todo se deseaba conocer, si la poblacién del pais tenfa conocimiento acerca de la Ley 9028
“Ley General de Control del Tabaco y sus Efectos Nocivos en la Salud”: para este fin se aplicaron un total de 921
encuestas, distribuidas a nivel regional y local, asi como en la Direccion de Atencién al Cliente, Direccién de

Proteccion al Ambiente Humano y la Direccién de Garantia al Acceso de los Servicios de Salud.

La segunda encuesta se aplico a lo interno de la Institucién, con el propésito de conocer datos reales de la
capacidad instalada con que cuentan nuestras areas rectoras de salud, esto debido al incremento de denuncias
por falta de seguimiento y comprobacién de ordenamientos administrativos que estan causando inconformidades

en los ciudadanos a nivel nacional.

En la primera encuesta se consideré un seguimiento a la encuesta de calidad de los servicios:
¥» Calidad de nuestros servicios
» Silas indicaciones o respuestas que se le dieron fueron claras
» Exceso de requisitos a los establecidos en la ley o Reglamento para el tramite

Asi como la finalidad de evaluar la Ley 9028:
» Sifumar perjudica la Salud
% Conoce o ha escuchado hablar sobre la Ley 9028 “Ley General de Control del Tabaco y sus efectos

Nocivos para la Salud”
> Considera usted que la Ley 9028 se ha dado a conocer lo suficiente, para el beneficio de la salud del

pais

En la siguiente tabla se indica el nimero de encuestas aplicadas por cada regién y nivel central:

“De la atencién de la enfermedad hacia la promocion de la salud”
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TABLA No.1
Distribucion de Encuestas

UNIDAD ORGANIZATIVA ENCUESTAS | ENCUENTAS

ENVIADAS | APLICADAS
Direccién Regional Brunca (Sede/6 Areas Rectoras) 70 70
Direccién Regional Central Este ( Sede/7 Areas Rectoras) 80 78
Direccién Regional Central Norte ( Sede/12 Areas Rectoras) 130 129
Direccién Regional Central Occidente (Sede/5 Areas Rectoras) 60 57
Direccién Regional Central Sur ( Sede/19 Areas Rectoras) 200 178
Direccion Regional Chorotega ( Sede/12 Areas Rectoras) 130 129
Direccion Regional Huetar Caribe ( Sede/6 Areas Rectoras) 70 70
Direccion Regional Huetar Norte ( Sede/6 Areas Rectoras) 70 70
Direccion Regional Pacifico Central ( Sede/9 Areas Rectoras) 100 100
Direccion Proteccion Ambiente Humano 10 10
Direccién Garantia de Servicios de Salud 10 10
Direccién de Atencidn al Cliente (Plataforma de Servicios) 20 20
TOTAL 950 921

Fuente: Fncuesta Contraloria de Servicios, 2016

Como resultado del analisis de los datos se obtuvo que el servicio al cliente /usuario, las directrices dadas por los

equipos de atencién al cliente se considera excelente, tal y como se visualiza en el grafico siguiente:

CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE BRINDA
EL MINISTERIO DE SALUD

O * 1 (menor)
oE2
0@3
B4
0 @5 (mayor)

n/a

Fuente: Encuesta aplicada por la Contralorfa de Servicios
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Como podemos observar en la tabulacién de la informacion sobre la comprobacién de los requisitos de los tramites
de los servicios que se brindan, se evidencia que se continua con la aplicacién de lo establecido en la normativa y no

se solicita exceso de requisitos:

SOLICITUD DE DOCUMENTACION EXTRA A LO NORMADO

0%

1Sl

FINO

Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios

En cuanto al conocimiento que tiene la poblacién del pais de la Ley 9028, nos damos cuenta que en la mayoria de
los clientes / usuarios de los servicios que ofrece el Ministerio conocen la Ley de marras, sin embargo existe una
parte importante de la poblacién que la desconoce, razén por la cual se envia los resultados de las preguntas
relacionadas a la persona responsable de llevar el tema del Control del Tabaco, tal y como se comprueba en las

gréficas siguientes:
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¢ CONSIDERA USTE QUE LA LEY 9028 SE HA DADO
A CONOCER LO SUFICIENTE?

7%

L

13% abat |
@2

DE3

@4

mEs

Fuente: Encuesta aplicada por la Contraloria de Servicios

En cuanto a la segunda encuesta se consulté a las ochenta y dos areas rectoras de salud, sobre la capacidad
instalada en cuanto a recurso humano, material y equipo y sobre todo la cantidad de denuncias que reciben y el

tiempo de respuesta.

En cuanto a la encuesta sobre las Limitaciones y Necesidades de las Areas Rectoras de Salud, permiti¢ identificar las
principales carencias tales como la necesidad de Recurso Humano, teniendo la necesidad de profesionalizar tanto en
la Ventanilla Unica, asi como funcionarios para realizar las inspecciones y problemas con los medios de transporte
existiendo areas que teniendo un vehiculo no tienen un chofer, asi como otras que no tienen vehiculo, teniendo
limitaciones en recursos materiales y tecnolégicos para implementar programas de recoleccién y sistematizacion de
informacion, que permita conocer con mayor precisién el espacio geografico poblacional que tiene bajo su
responsabilidad, optimizar la atencién al cliente con procesos automatizados y de mejorara contintia con la

simplificacién de tramites.
VIIl. 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,

“De la atencién de la enfermedad hacia la promocion de la salud”
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DEtGisnclainsueional

Dimensién de la informacion :

1. En esta dimension se evidencia que la falta de respuesta a la solicitud de informacion,
sobre el estado de la denuncia planteada, es porque continua la falta de seguimiento a
ordenes sanitarias, provocando que la gran cantidad de inconformidades se incrementen
en este factor,

2. Lo anterior, se refleja en los resultados de la segunda encuesta aplicada a lo interno de las
4reas rectoras de salud, donde la falta de recurso humano limita cumplir con la demanda de

servicios que exige la comunidad.

Dimensidn de la calidad del servicios:

1. La calidad del servicio se ha vista afectada, debido a que los clientes/usuarios se
quejan de la imposibilidad de comunicarse telefénicamente con las areas rectoras de
salud y algunas direcciones del nivel, debido a que las centrales telefonicas estan
obsoletas o bien darias; impidiéndole al cliente realizar sus consultas.

2. Asimismo, se evidencia la falta de respuesta a las denuncias planteadas por los
clientesfusuarios; esto obedece a la falta de seguimiento de los ordenamientos
administrativos.

3. Falta de lineamientos claros en cuanto al tiempo necesario para la atencion,

seguimiento y cierre de una denuncia sanitaria.

iX. PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS
Esta Contraloria de Servicios, cuenta con el respaldo de los altos Jerarcas, se han girado directrices para
brindar apoyo técnico de otras unidades organizativas. Ademas, tenemos disponibilidad viaticos para giras.
Se continua a la espera de la aprobacién de dos plazas una de oficinista y otra de un profesional en derecho

y de la asignacion de un vehiculo fijo dos veces por semana.
X. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

En este punto y en acatamiento a lo sefialado por el Dr. Fernando Llora Castro, Ministro de Salud, la
Contraloria de Servicios remitira las recomendaciones generales que afecten el quehacer institucional al
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Despacho Ministerial. Cuando sean de tipo particular y se deba corregir puntualmente en una unidad

organizativa, se le remiten a la Direccion General de Salud y en ciertos casos a las Direcciones Regionales;

todas con el respaldo del sefior Ministro de Salud.

Razones del
Recomendaciones Hubo Resultado Final porgue no se
emitidas aceptacion Acciones realizadas por el acogio la
Sl NO Jerarca recomendacion
CS-116-16  del 12/04/16 Con el oficio DM-3107-2016 | Reduccién de los
Excluir a la Direccién de se excluye a la Direccién de plazs de I‘espuefta
alas Area Rectoras
Proteccion al  Ambiente Proteccion al  Ambiente | de  Salud  sobre
Humano de la directriz DM- Humano e wncu[‘ados
con ambiente
2043-2016.  “Canales de X humano.
Comunicacién con las
Direcciones Regionales”
CS-288-16 DA-1872-16,  instrucciones La normativa se
.- indica que
30/09/2016 para que no se solicite expedientes de
Incumplimiento de la Ley X documentos que se tiene concurso deben

8220 a lo interno del

Ministerio de Salud.

estar
actualizados

DM-7306-2016
Acatamiento inmediato de la
Directriz DM-EC-4395-2015

Se ordena el acatamiento de la
Directriz DM-EC-4395-2015,
para mejorar el servicio al

cliente.

No se autorizan los
traslados ;
reubicaciones y
asignacion de tareas
al personal por
parte de sus

Jefaturas Inmediata
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Recomendaciones
emitidas

Hubo
aceptacion

Acciones realizadas
por el Jerarca

Resultado Final

Razones del porque
no se acogié la
recomendacidn

DM-7307-2016 Solicitud de criterio No se pronuncié la
Acatamiento inmediato de la | X sobre los coordinadores Direccién de Desarrollo
Directriz DM-EC-4395-2015 de los equipos de trabajo Humano
en dreas rectoras de
salud. Definir roles de
los coordinadores de
equipos
CS-240-16 18/08/2016 Ordenamiento en las | Se escoge la opcidn de
Regulacién sobre la cantidad funciones del Proceso de | sectorizar para la
de tramites por persona X Regulacién  del  Area | atencién de
Rectora de Salud de | establecimientos y
Santa  Cruz,  Regién | atencién de denuncias
Chorotega obteniendo  resultados
satisfactorios.
CS-220-16 Setiembre 2016 Ventanilla de Atencién al
Opinién Juridica sobre cobro | X DAJ-UAL-FG-1872-16 Cliente d las Areas
de autorizaciones Se indica que no pueden | Rectoras de Salud, mas
ser cobradas dado que | fluida y con menor
no aparecen su | presién para los clientes
clasificacion en el CIU y funcionarios que la
atienden
11/2016 Despacho  Ministerial | Recepcién y atencién de
Actas Comision de Mejora - . " .
Regulatoria gira directrices y se | denuncias en general
_ X elaboran protocolos y | guardando la
prjgggg;%aigmgse ocg?ct)?(;c;gg procedimientos para | confidencialidad de los
para proteger la este fin solicitantes.
confidencialidad
denunciante.
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X|. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA:
Indicar recomendaciones o sugerencias a la Secretarfa Técnica en funcién de su papel de instancia coordinadora del

Sistema Nacional de Contralorias de Servicios.

Esta Contraloria de Servicios considera que Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios,
est4 trabajando muy bien; la coordinacion que mantiene la Licda. Adela Chaverri T, Jefa, con los contralores de
servicios es excelente, sobre todo la disposicién de atender nuestras consultas y dudas siempre son oportunas.

No obstante, considero que es apremiante que su Jefatura inmediata se retina con los Jerarcas Institucionales,
Presidentes Ejecutivos, con el propésito de evidenciar el papel que tienen las Contralorias de Servicios, para la toma
de decisiones y el mejoramiento continuo de las instituciones. En mi caso particular debo destacar el excelente
apoyo de nuestras Autoridades, ya que en la reunién de fin de afio se evidencié que aln hay compafieros

Contralores sin ese apoyo, algunos trabajan unipersonal o bien han sido cerradas,
XIl. ANEXOS

a. Matriz informe anual 2016
b. Informe resultados aplicacion de la encuestas

XIII. Logros:

Se logra que en la Institucién se defina un proceso de tres etapas para la implementacién de la
consignacién de la Confidencialidad del denunciante de acuerdo a lo solicitado por la Contraloria

General de la Republica y avalado por la Comisién de Mejora Regulatoria Institucional.

1. Una primera etapa que se cumpli6 fue la identificacién de las limitaciones que tienen las dreas
rectoras de salud para asumir la Confidencialidad de todas las denuncias; tales como las que se
encuentran en reglamentos y procedimientos institucionales.

2. Unasegunda etapa fue la definicién Directriz del Despacho Ministerial donde se define que toda
denuncia debe de ser manejada bajo estricta Confidencialidad, a fin de que los directores
regionales y dreas rectoras de salud la implementen.

3. Una tercera etapa inicia en abril del 2017, donde se elaboran los lineamientos especificos para
la atencién de la Confidencialidad en todas las denuncias que ingresan a la Institucién en los
tres niveles de gestion.
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