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PRESENTACION

Este estudio se realiza en cumplimiento a lo establecido en la Ley N° 9158 de
Contralorias de Servicios, y el Plan Operativo Institucional 2019 de la Contraloria de
Servicios, asi como la necesidad institucional de valorar la atencion a los usuarios(as)
en los diferentes servicios que son mas solicitados, en este caso particular, la oficina
de Inspecciéon San José de la Direccion Nacional de Inspeccion. Ademas, se inscribe
en el marco del cumplimiento de la Ley No 8220, de Proteccion al Ciudadano contra el

Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos.

Esta Contraloria, se compromete una vez mas a continuar con el esfuerzo en la mejora
de la eficiencia de los servicios que brinda el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social,
para impactar positivamente en los usuarios(as) que demandan los servicios de esta

institucion.

Los aportes que se generen como resultado de este estudio, podrian ser valiosos
insumos para la toma de decisiones de la Administracion Superior, a la vez que se
incentiva la participacion ciudadana al conocer la percepcién que tienen los
usuarios(as) sobre los servicios que recibieron en un momento determinado, en la

oficina de Inspeccién San José.

En este tercer cuestionario de percepcion de los usuarios(as), la Contraloria, orienta
sus esfuerzos a revisar la calidad de los servicios de la oficina en mencion, la cual fue
seleccionada, en este caso, por recibir una alta proporcion de usuarios(as), con el fin

de valorar y definir estrategias para mejorar la calidad de los servicios de esta oficina.



INTRODUCCION

El presente estudio permite establecer la linea base y recomendaciones, para la oficina de
Inspeccidén San José, brindando pautas para orientar los estudios que se hagan en el futuro sobre

esta tematica.

Para su realizacion, se solicito el apoyo de la Direccion General de Planificacion del Trabajo
(DGPT), el Departamento de Tecnologias de Informacion y Comunicacion (DTIC) y de horas de
practica profesional por parte de una estudiante del Colegio Técnico Profesional de San
Sebastian, por tanto, se formé un grupo de trabajo en el que participaron: Esmeralda Benavides
y Maria Elena Zufiga (DGPT), Jorge Viquez (DTIC), Ana Ruth Chinchilla (estudiante) y Elga

Gonzalez.

El siguiente cuadro describe las etapas en las que participaron las dos instancias administrativas

mencionadas:

Contraloria de
Servicios
Seleccion de la oficina

a estudiar

Establecimiento  de
los objetivos

especificos

Preparacion de un

Plan de trabajo

Elaboracion y prueba

del cuestionario

Disefio y seleccion de

la muestra




Contraloria de
Servicios
Preparacion y
ejecucion del trabajo

de campo

Procesamiento de la

informacion

Andlisis e
interpretacion de los

datos

Preparacion del

informe

Fuente: Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios



OBJETIVOS

Objetivo General

e Conocer la percepcién que tienen los usuarios(as), en relacion con la calidad del servicio
que reciben, en los diferentes trdmites que presentan en la oficina de Inspeccién San José,
de la Direccion Nacional de Inspeccion (DNI), con el propdsito de mejorar los mismos.

Objetivos especificos

e Determinar qué aspectos del servicio se deben mejorar, segun la opinion del publico.

e Evaluar el trato que recibieron los usuarios, por parte de los funcionarios que los
atendieron.

e Valorar si los tiempos de espera para la resolucion de los tramites, son de conformidad
con los criterios de los usuarios.

e Contribuir en la toma de decisiones para solventar las inconformidades identificadas por
los usuarios, al trasladar las conclusiones del estudio, a la administracién superior y a la

Direccion Nacional de Inspeccion.



JUSTIFICACION

Este estudio se constituye en un instrumento para darle seguimiento a las acciones de
mejoramiento de la oficina de Inspeccidén San José, de la Direccion Nacional de Inspeccion, del

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.

Dentro de las funciones de la Contraloria de Servicios, esta elaborar instrumentos de percepcion
para el sondeo de opinién entre los usuarios(as) de los servicios, esto, con el objeto de medir el

grado de satisfaccion, por los servicios recibidos, calidad y mejoras requeridas.

A partir del analisis de resultados y la observacion por parte de la Contralora de Servicios, se
persigue detectar debilidades y extender recomendaciones a los jerarcas y a jefaturas para la
toma de decisiones, que sean factibles de implementar, tanto a nivel presupuestario como en
recursos humanos y materiales. Lo anterior, con el objetivo de promover la innovacion, y mayor

satisfaccion en los servicios que se brinda a la ciudadania.



METODOLOGIA

La aplicacion de este método tiene sus ventajas y desventajas. Dentro de las principales
ventajas: bajo costo econdémico, mayor interaccion con el usuario(a), por ser la mayoria de las

preguntas de tipo cerradas, la aplicacion del cuestionario es mas rapida.

Por otra parte, al realizarse las entrevistas el mismo dia en que recibieron los servicios y que es
de conocimiento de los funcionarios(as) que estan siendo evaluados, podria darse una
modificacion en el trato hacia el publico, reflejando principalmente aspectos positivos a fin de
obtener una calificacién satisfactoria. Adicionalmente, la opinién que brindan los ciudadanos(as)
podria estar influenciada por aspectos emocionales en relacion a su situacion laboral y como
resultado sobredimensionar, de forma negativa, aspectos relacionados al trato que recibieron.
En conclusion, las desventajas enumeradas anteriormente, pueden sesgar los resultados de la

investigacion y no obtener conclusiones precisas sobre el objeto de estudio.

A continuacion, se muestra la distribucién de la aplicacién del cuestionario, segun fechas y horas:

Horas
Fecha Total
8:00 9:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 15:00

Juev 4 4 4 4 4 4 4 4 3 31
Vier 5 3 3 3 3 3 3 3 3 24
Lun 8 4 4 4 4 4 4 4 3 31
Mar 9 4 4 4 4 4 4 4 3 31
Mié& 10 4 4 4 4 4 4 4 3 31
Jue 11 4 4 4 4 4 4 4 3 31
Vie 12 3 3 3 3 3 3 3 3 24
Lun 15 4 4 4 4 4 4 4 3 31
Mar 16 4 4 4 4 4 4 4 3 31
Mier 17 4 4 4 4 4 4 4 3 31
Total 38 38 38 38 38 38 38 30 296

Fuente: Elaboracion de Observatorio Mercado Laboral DGPT

El proceso de seleccién de los usuarios se hizo mediante un disefio estratificado proporcional,
con primera fase en el tiempo y segunda fase, el usuario. Se establecieron las horas de afluencia

de usuarios para la seleccion. El enumerador deberia realizar entre 3 a 4 entrevistas por hora, a



lo largo de 8 horas seguidas (8:00, 9:00, 10:00, 11:00, 12:00, 13:00 ,14:00 y 15:00), durante 10
dias habiles (del 4 al 17 de julio de 2019).

Sin embargo, el proceso de aplicacion de las encuestas se extendid hasta el 26 de julio, ya que
no se pudieron realizar todas las encuestas programadas segun las horas y dias del cuadro

anterior.

a. Tamafno de la muestra:

El tamafio de la muestra se estimo en 296, sin embargo se realizaron 341 entrevistas, por

lo que el estudio sobrepasé el rango de lo calculado.

Para el tamafio de la muestra se consideraron los siguientes aspectos:

e La mayoria y principales variables a estudiar son categéricas.
e Se considera el maximo de variancia utilizada en atributos.

e Un méaximo de error tolerable del 6%.

e Una confianza del 95%.

e Un rechazo del 10%.

e Y la disponibilidad de personal asignado.

Se conto con la participacion de 2 entrevistadoras, incluyendo a la Contralora de Servicios,

y la estudiante que realiz6 practica, quien recibié capacitacion el dia 01 de julio del 2019.

Los entrevistadores estuvimos vigilantes que no se adelantaran las entrevistas, segun la

distribucion planeada.
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RESULTADOS

Porcentaje de usuarios(as), segun caracteristica, julio 2019

Caracteristica Porcentaje

Sexo Registral

Hombre 56.9%

Mujer 43.1%

Intersexo
Rango de edad
18-25 afios 15,0%
26- 30 afios 25,4%
31-40 afios 31,7%
Mas de 60 afios 4,2%
Nacionalidad

Costarricense 71,6%

Nicaraglense 26,0%

Otras nacionalidades 2,4%
¢En qué provincia reside usted?
San José 84,2%
Heredia 10,4%
Cartago 3,0%
Alajuela 1,8%
Puntarenas 0,6%
Limoén 0,0%
Guanacaste 0,0%
Nivel educativo

Sin educacién formal 0,9%

Primaria incompleta 1,2%

Primaria completa 12,2%

Secundaria incompleta 31,9%

Secundaria completa 34,6%

Universitaria incompleta 12,5%

Universitaria completa 6,6%

NS/NR 0,0%
Tiene alguna discapacidad

Si 1,2%

No 98,8%

NS/NR 0%

Fuente: Elaboracidn propia de la Contraloria de Servicios
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Sexo

La proporcién de hombres que solicitaron los servicios de la oficina de Inspeccién San José es
de un 56,9%, y un 43,1 % son mujeres.

Edad
Con relacién a la edad, la mayoria de los usuarios(as) que solicitaron los servicios, estdn en un
rango de edad de 31-40afios y representan un 31,7%, seguido por un 25,4% que obedece a

personas de 26 a 30 afios

Nacionalidad
La mayoria de los usuarios(as) que solicitaron servicios en la oficina de Inspeccion San José,
son costarricenses con un 71,6%, le siguen los usuarios(as) de nacionalidad nicaragiiense con

un 26,0%, otras nacionalidades 0,9%

¢En qué provincia reside usted?
Un 84,2% reside en la provincia de San José seguido por un 10,4% en Heredia y un 3,0% en

Cartago.

Nivel educativo
Un 34,6% de los entrevistados tienen secundaria completa, le siguen los que tienen secundaria

incompleta con un 31,9% y primaria completa 12,2%.

Discapacidad

De los usuarios(as) entrevistados solamente el 1,2% tiene algun tipo de discapacidad.
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Visualizacion gréfica de los resultados:

Gréfico 1.

1-¢ En la oficina de Inspeccién San José, le atendieron su

tramite?

@ Si(Pasaapregunta 5)

@ No (Pasa a pregunta 4)
NS/NR (Fin de entrevista)

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

A un 93,4% si les atendieron el tramite y a un 5,8% no.

Gréfico 2.

2- ;Es la primera vez que realiza tramites en esta oficina de
Inspeccion?

@ NO (Pase a la pregunta 6)
@ Sl (Pase alapregunta 10)

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

Un 72,5% si es la primera vez que realiza su trdmite en esta oficina de inspeccion

y un 27,5% no.
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Gréfico 3.

3- ;Qué servicio solicitd anteriormente?

@ Denuncia que le realizaran el pago de horas extras

@ Denuncia por despido ilegal de trabajadora en estado
de embarazo o en periodo de lactancia.

@ Denuncia o solicitud de una inspeccion a su centro de
trabajo.

@ Art 35 del Codigo de Trabajo (Solicitud de carta de de...
@ Asesoria Laboral

@ Entrega de Documentos

@ Denuncia de hostigamiento laboral.

@ Denuncia de discriminacién en el trabajo.

@ Constancias de salarios y certificaciones

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

Los servicios que solicitaron anteriormente fueron: Denuncia o solicitud de una
inspeccién a su centro de trabajo un 45,5%, seguido por Asesoria Laboral con un
34,7% y un 9,9% por articulo 35 del Cédigo de trabajo (Solicitud de carta de
despido).

Gréfico 4.

4- ;Se le atendio el tramite de forma oportuna?

@ Si(Pase ala pregunta 10)
@ No (Pase a pregunta 8)

@ Esta pendiente de resolver (Pase
a pregunta 9)

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

El 82,5% se le atendio el tramite de forma oportuna, a un 10,7% no y un 6,8% esta

pendiente de resolver
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Gréfico 5.

;Cuanto tiempo lleva en el tramite?

3 meses 1 mes 2 meses & meses afio...
1 dia 2 anos 2 semanas 8 dias

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

La mayoria de los trdmites que realizaron los encuestados tomaron un tiempo de
resolucién promedio de 1 a 2 meses.

Gréfico 6.

6- ¢ Qué servicio solicitd hoy?

@ Denuncia por despido sin liquidacién

. Denuncia que se le efectie el pago de las vacaci...
@ Denuncia o solicitud de una inspeccidn a su cen...
@ Art35del cddigo de trabajo(Solicitud de carta d...
@ Asesoria Laboral

. Seguimiento del servicio solicitado anteriormente
. Entrega de Documentos

@ Certificacion para la cancelacion de una poliza
@ Despido injustificado

. Necesitaba un sello del la Direccion para un tra...
@ Sello para un cierre de poliza

@ Certificacion

@ Recurso de Inspeccién

14 mas

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.
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El 43,8% fue servicio de Asesoria Laboral, un 24,1% Denuncia o solicitud de una
inspeccion a su centro de trabajo y con un 13,6% articulo 35 del Codigo de trabajo

(Solicitud de carta de despido).

Grafico 7.

Presentacion personal e identificacion del funcionario que lo atendio.

400
300
200

100

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

Gréfico 8.

Trato brindado (fue con amabilidad, cortesia y respeto).

400
300
200

100

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.
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Gréfico 9.

Asesoria en la resolucion de sus inquietudes.

300
200

100

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

Gréfico 10.

Respeto a la fila o a la prioridad con la que se debe atender.

100

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.
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Gréfico 11.

El horario establecido para la atencion de usuarios.

400
300
200

100

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

Gréfico 12.

Grado de confiabilidad en el bien o servicio publico recibido.

300

200

100

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.
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Gréfico 13.

Calificacion general del bien o servicio publico que recibio.

300

200

100

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

En cuanto a los siguientes aspectos, la mayoria de los usuarios evaluaron de Muy bueno en

relacion a la persona funcionaria que los atendio:

e Presentacion personal e identificacion del funcionario que lo atendié
e Trato brindado (fue con amabilidad, cortesia y respeto

e Asesoria en la resolucién de sus inquietudes

e Respeto a lafila 0 a la prioridad con la que se debe atender

e Horario establecido para la atencién de usuarios

e Grado de confiabilidad en el bien o servicio publico recibido

e Calificacion general del bien o servicio publico que recibieron
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Gréfico 14.

Mientras esperaba, se realizo6 algun filtro para agilizar la atencion a
usuarios

@ 5i (Pasa a pregunta 19)
@ Mo (Pasa a pregunta 20)
@ NSMNR (Pasa a pregunta 20)

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

Un 73,2% considera que NO se hizo el filtro, mientras que un 26,8% opind que si.

Grafico 15.

¢Logré resolver su problema?

@ S| (Pase a la pregunta 22)

@ NO (Pase a la pregunta 21)

@ Esta pendiente de resolver (Pase ala
preguata 22)

@ NS/ NR (Pase a la pregunta 22)

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

Un 48,8% considera que si y un 46,2% opina que esta pendiente de resolver.
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Gréfico 16.

¢Cuanto tiempo tardo hoy en toda la gestion?

@ 10a 20 minutos

@ 20 minutos a1 hora
5a 10 minutos

@ 20a 30 minutos

@ maés de 1 hora (Solo si elige esta opcién
pasa a pregunta 23)

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

Un 30,7% indico haber tardado de 10 a 20 minutos, un 26,4% de 20 a 30 minutos, un 21,7% de

5 a 10 minutos, y finalmente un 6,1% tardé mas de una hora.

Gréfico 17.

¢Cuanto tiempo exactamente?

® 1-2horas
® 2-3horas
@ 3-4 horas
® 4-5horas
@ 5-6 horas
® 6-7 horas
® 7-8horas
® NS/NR

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.
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Del total de la poblacion que tardaron mas de una hora en ser atendidos, un 95,2% indicé que

tardaron de 1 a 2 horas en ser atendidos y un 4,8 % de 4 a 5 horas.

Gréfico 18.

;Tiene usted alguna discapacidad?

® NO
® s

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

Gréfico 19.

¢Requirié algun tipo de apoyo al recibir el servicio?

@ Sl (Pase a pregunta 27)
@ NO (Pase a la pregunta 28)
@ NS/ NR(Pase a la pregunta 28)

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

Un 60% manifest6é que si, mientras un 40% contest6 que no.
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Gréfico 20.

¢ Cual apoyo requirio al recibir el servicio?

El uso del elevador Le hablaron a un tono alto

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

Dos usuarios manifestaron que requirieron el uso del elevador mientras que solo un

usuario necesito que le hablaron en un tono mas alto.

Grafico 21.

Si la Direccién Nacional de Inspeccion, habilita tramites por internet,
estaria en la posibilidad de realizarlos ?

@ Sl (Pase a la pregunta 34)
@ MO (Pase a la pregunta 33)
B NS/ NR (Pase a la pregunta 34)

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

Un 82,1% contesto que si estaria en posibilidad de realizar tramites por internet,
mientras un 17,9% consider6 que no.
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Gréafico 22

¢ Considera usted que existen requisitos o solicitudes de documentos
que se deben excluir en el (los) tramite(s) realizado(s)?

@ 5| (Pase a la pregunta 35)
@ NO (Pase a la pregunta 38)
@ NS/ NR (Pasa a pregunta 38) (

Fuente: Generado desde resultados del formulario de Google.

Un 81,4% contesto que no, mientras que un 16,8% que no sabe que no responde
y un 1,8 % contestd que si.

Gréafico 23

¢Por qué se deberian excluir esos requisitos o documentos?

@ No lo considera relevante para el tramite
que esta realizando.

@ VYalo(s) habia presentado anteriormente
en esta Institucion
NS/ NR

@ Son emitidos por otras instituciones
publicas

Un 50% no lo considera relevante para el tramite, un 25% opina que son emitidos por otras
instituciones publicas, un 12,5% ya los habian presentado anteriormente y un 12,5% no
sabe/no responde.
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CONCLUSIONES

e En general los usuarios valoraron el trato recibido como Muy Bueno.

e Segun los resultados del presente estudio, un 82,5 % de los encuestados consideran que
se les atendid el trdmite de manera oportuna, un 10,7% opinan que no y un 6,8%
manifiestan que esta pendiente de resolver.

e Sin embargo, las personas usuarias si consideran importante que se agilicen los tramites,
por ejemplo: habilitar opciones para presentar denuncias por internet y asi los usuarios no
tendrian que apersonarse a las oficinas.

e Por otra parte, algunos usuarios consideran que los inspectores tardan mucho para visitar

el lugar de trabajo, y que es importante que se agilicen las respuestas o se dispongan de

medios para consultar sobre el estado de los tramites.

Algunas de las razones por las que los entrevistados(as) no quedaron conformes con el servicio

que recibieron, fueron las siguientes:

¢ No fueron atendidos porque le correspondia a la Oficina de Asuntos Laborales.

e Se les brind6 una atencién muy rapida y no quedaron claros con el asesoramiento.

e El area de atencion es muy pequefa

Es asi como brindaron las siguientes sugerencias, para mejorar el servicio brindado:

e Que es necesario que se disponga de mas personal para atender a los usuarios, y reducir

los tiempos de espera.

¢ Que el horario de atencidon sea mas flexible al usuario, iniciando la atencién ala 7 a.m
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En algunos casos si esperaron mas cordialidad y respeto.

Que no se les pida documentos que puedan ser obtenidos en otras instituciones publicas.

Que se designe una persona funcionaria para que reciba documentos, y no tenga que

hacerlo los Inspectores(as) de trabajo.

Una mejor atencion, paciencia y asesoramiento.

Mejorar la atencion en las lineas telefonicas.
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RECOMENDACIONES

Con base en los resultados obtenidos y segun lo establecido en el articulo 16 de la Ley

Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, se hacen las siguientes

recomendaciones:

Reforzar capacitaciones en los funcionarios(as) sobre temas relacionados con la
adecuada atencion al publico, tanto a los funcionarios de la oficina de Inspeccion San José
como de las oficinas regionales, para evitar las quejas que presentan las personas
usuarias por trato recibido. Conocedora de las limitaciones presupuestarias que tiene
actualmente la institucion para contratar actividades de capacitacion con presupuesto del
estado, recomiendo se gestione ante el Instituto Nacional de Aprendizaje (INA) dicha
capacitacion para lo cual le facilito 2 formularios (los adjunto) que tiene disponible el Staff
de Planificacion de la Unidad Regional Central de esta institucion, a fin de que pueda
solicitar la capacitacion. Los formularios puede remitirlos a la direccion de correo

electronico: rrodriguezcabrera@ina.ac.cr con la sefiora Rocio Rodriguez Cabrera.Asi

mismo, segun el procedimiento interno que tiene Gestion Institucional de Recursos
Humanos, se recomienda solicitar que dicha capacitacion se incluya en el Plan
Institucional de Capacitacion (PIC) 2020, a fin de que puedan contar con la autorizacion
correspondiente del Servicio Civil- CECADES, para que los funcionarios puedan participar

de las capacitaciones que facilita el INA.

Gestionar con la administracién y el DTIC la elaboracion de un sistema que permita dar
trazabilidad al estado de los tramites, de tal modo que cada vez que se presente una
denuncia, y una vez que la informacién del expediente sea publica, los usuarios por medio
de un numero de tiquete puedan accesarlo y obtener la informacion requerida. De este
modo se agilizan las consultas telefénicas o presenciales que las personas usuarias
realizan con este propdsito y que en ocasiones no son atendidas oportunamente. Esta
iniciativa es acorde con la Ley N° 8220, Articulo 5.- Obligacién de informar sobre el tramite,

que estipula lo siguiente:


mailto:rrodriguezcabrera@ina.ac.cr
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“Para la rastreabilidad y el control de los documentos al presentarse por primera vez ante cualquier
entidad u 6rgano publico, se creara un expediente numerado y foliado. En el caso de documentos
fisicos se deberd incluir una hoja de control con el nombre completo del funcionario o funcionarios
responsables, la fecha de ingreso a cada departamento asignado y el estado de tramite
actualizado. En el caso de documentos electrénicos, al administrado se le asignara un cédigo para
el acceso y seguimiento del expediente electrénico o su reporte, el cual mostrara una bitdcora de

tramite con la misma informacién consignada en la hoja de control.”

Mayor supervision de las jefaturas de su personal a cargo, realizando esporadicamente
acompafamientos en las asesorias que se brinda a los usuarios(as), para evaluar: dominio

del tema, trato al usuario y manejo de emociones ante personas usuarias conflictivas.

Que en coordinaciéon con la Oficina de Prensa, se incorpore en la péagina web:

http://www.mtss.go.cr/tramites-servicios/index.html, informaciéon sobre los servicios de la

Direccién Nacional de Inspeccion, para mayor informacién de los usuarios.

Que sea el personal de informacion, en lugar de los Oficiales de seguridad que se encarguen

de orientar a los usuarios sobre los tramites que pueden realizar en la oficina de Inspeccion.

Brindar capacitaciones al personal de informacion (de la recepcion Edificio Benjamin
NUfiez), para transmitirles el conocimiento suficiente y claro, para orientar a los usuarios en
sus gestiones, y puedan diferenciar claramente entre los servicios de la DNI y la Direccion
de Asuntos Laborales (DAL).

Mejorar la atencion de las llamadas telefénicas, tanto en la oficina de Inspeccion San José
como en las oficinas regionales, remitiendo una Circular para solicitar cooperacion interna,
de tal forma que se incentive una cultura de servicio, para contestar el teléfono propio o de
algun compariero que se encuentre en otras funciones propias de su cargo, recordando lo

establecido en el Reglamento Autdnomo de Servicio N° 27969-TSS, articulo 12, inciso e:

“Ademas de lo dispuesto en la Ley General de la Administracién Publica, en los articulos
39 del Estatuto, 50 del Reglamento del Estatuto, 71 del CAdigo de Trabajo y otras

disposiciones de este reglamento, son obligaciones de los servidores:


http://www.mtss.go.cr/tramites-servicios/index.html
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e) Cumplir con la mayor diligencia y mejor voluntad las 6rdenes de sus jefes relativas
al servicio y a los deberes del puesto que desempefien, auxiliando en sus labores a los

9

demas servidores, cuando su jefe o el que lo represente lo indique...’

e Tener folletos informativos a disposicion del publico (que se los puedan llevar), con
informacion relativa al Cédigo de trabajo y otra normativa, que les permita asesorarse en

material laboral.
e De ser posible, disponer de bidones de agua para ofrecer a los usuarios que lo requieran.

e Coordinacion interinstitucional para obtener informacion de otras instituciones publicas y no
requerir solicitarla al administrado, en concordancia con lo estipulado en la Ley N° 8220,

articulo 8 - Procedimiento de coordinacion interinstitucional, que indica:

“La entidad u 6rgano de la Administracién Pablica que para resolver requiera fotocopias,
constancias, certificaciones, mapas o cualquier informaciéon que emita o posea otra entidad
u organo publico, debera coordinar con esta su obtencién por los medios a su alcance,

para no solicitarla al administrado.”



ANEXOS
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Anexo 1: Cuestionario percepcion de la calidad
de los servicios prestados por la Oficina de inspeccion San José

»
mss PERCEPCION DE LA CALIDAD de los servicios prestados en la oficina de Inspeccién San José,de la Direccion Nacional de Inspeccion (DNI)

i
MEGISTERIO DE TRATASO
¥ SEGURIDAD SOCIAL

Fecha: I:l Hora: I:l Nombre del entrevistador:

Estimado usuario(a) la presente entrevista se realiza con el objetivo de conocer la percepcion que usted tiene, de la calidad del servicio recibido, en elflos tramite(s) que ha presentado en la oficina de Inspeccion San José,de

la Direccion Nacional de Inspeccion (DNI).

1. Sexo registral: i ] Hombre 21 Mujer 3 |intersexo 2. éEn la oficina de Inspeccion- San José le atendieron su tramite?

QI:I NS/ NR I.I:ISI 2|:|NO ———» 2a Porqué no le atendieron su tramite? Ql:l NS/ NR

Finaliza la entrevista

3. Es la primera vez que realiza tramites en esta oficina de Inspeccion?
1 s Pase a la 2 NO Pase a la pregunta 4 o |ns/ng F2se3l3
pregunta 6 preg pregunta 6

4. Qué servicio solicitd anteriormente?

Denuncia o solicitud de una inspeccidn a Gestion de autorizacion de despido de
1 A 7 -

=u centro de trabajo. trabajador adolescente.
Gestion de autorizacion de despido de

2 trabajadora en estado de embarazo o 8
en periodo de lactancia.

Finaliza la entrevista

Asesoria Laboral

-
w

10 C1C 0]

Solicitud de suspensidn temporal de 14

contrato de trabajo. Art. 35 (Solicitud de carta de despido)

Denuncia por despido ilegal de . e -

3 trabajadora en estado de embarazo o g SD"C'tUd.dE .C'EI"tIfICaCIDI'I de cumplimienta 15 Entrega de Documentos
’ . de la legislacidn laboral.

en periodo de lactancia.
4 Denuncia por Persecucidn Sindical y 10 Denuncia por hostigamiento sexual en el empleo 16 Otro (=)

Practicas Laborales desleales. P g plea.
5 Denuncia por despido de trabajador 11 Denuncia de discriminacion en el trabajo. 99 NS/ NR

(a) adolescente.

Motificacidon de despido con
[ responsabilidad patronal de trabajador 12 Denuncia de hostigamiento laboral.

adolescente.




31

5. éSele atendi6 el tramite de forma oportuna?

i s o |Ns/NR

2 INo————*5a ¢Por qué considera no se le atendio de forma oportuna?

3[C | Esta pendiente de resolver —_,5b {Cuénto tiempo lleva en el tramite? I:l

6. &Qué servic6 solicité hoy? (Marque con X el servicio. / Sila persona no recuerda leer las opciones)

Denuncia o solicitud de una inspeccién Gestion de autorizacion de despido de _— - - "

1 N 7 N 13 Seguimiento del servicio solicitado anteriormente
a su centro de trabajo. trabajador adolescente.
Gestion de autorizacion de despido de Solicitud de suspension temporal de

2 trabajadora en estado de embarazo o 8 p p 14 Asesoria Laboral

en periodo de lactancia. contrato de trabajo.

Denuncia por despido ilegal de
3 trabajadora en estado de embarazo o 9
en periodo de lactancia.

Solicitud de certificacién de cumplimiento

de la legislacion laboral. 15 Art. 35 (Solicitud de carta de despido)

4 De»nu‘ncwa por Persecucion Sindical y 10 Denuncia por hostigamiento sexual en el 16 Entrega de Documentos
Practicas Laborales desleales. empleo.

Denuncia por despido de trabajador

5 (a) adolescente, 11 Denuncia de discriminacién en el trabajo. 17 Otro (s)
Naotificacion de despido con
6 responsabilidad patronal de trabajador 12 Denuncia de hostigamiento laboral. 18 NS / NR
adolescente.
° h o e °
= <) S
k2 ¥ 5 g & § o
& & @ kel & = £
3 @ & < 9 29
e I3 T & o b o)
& & o S ) o >
o & T 'c? £ s v o g &
= T & = oS & .0 )
F& G 5 R i Ry & I
§& Y~ & LS o &§F & G
5 ) o 5 5 i
& g 3 > 7 F 5o 88
§% & =z Lo & s 3
§& & && o F £y &F 53
£ s>/ /88 vy ) JEE) Sl S
sEw/ f25 ) 188/ /88 Jef) /sE) /58
e o & & I ) = T @&
g 2L § & g N g (i
ggd F&/ /<€ g8/ /& £é
&r% 8 Fa ré Ok
L |1 [2][3] [a] [s1 [e]

7. Califique del 1 al 5 el servicio redbido el dia de hoy, donde 1 es muy malo, 2
malo, 3 regular, 4 bueno y 5 muy bueno, en los siguientes aspectos:

(Si la persona no sabe o no responde agregar 6)
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8. éMientras esperaba se le realizé algun filtro' para agilizar la atencién a usuarios?

1|81 ——————8a &Como se sinti6 con el filtro realizado?

o[ INS/NR

2 Ino

Pase a la pregunta 9

1 Comentar sobre la Circular No. DNI-OISJ-CIR-07-2019

17. Sila Direccion Nacional de Inspeccién, habilita tramites por internet
estaria en la posibilidad de realizarlos ?

i s
2 no
o[ INs/nR

17a ¢Por qué no podria realizarlos por internet?

9. Logré resolver su problema?

11. éTiene usted alguna discapacidad?

1 [ ]s1 ———————— 1ila <{(Cudl discapacidad?

2 I:lNO Pase a la pregunta 13

o [ INs/NR

12. Requirié algan tipo de apoyo al redbir el servicio?

1 ]8T ———————+ 12a ¢Cual apoyo requirio al recibir el servicio?

2L_no

9|:| NS / NR

18. Considera usted que existen requisitos o documentos que se deben
exduir en el (los) tramite(s) realizado(s)?

1 st 9 INS/NR
Zl:l NO —— 9a ¢Por qué no logré resolver su problema ? 1 SI ————+ 18a ¢ Cuél(es) requisito(s) o documento(s) se debe(n) excluir en el tramite realizado?
2 NO » Pase ala pregunta 20
3|:| Estéd pendiente de resolver
9 NS / NR
10. éCuanto tiempo tardo hoy en toda la gestion? 19 éPorqué se deberian exduir esos requisitos o documentos?
1 I:lS a 10 minutos
1] ]son emitidos por otras instituciones publicas
2 I:ll(] a 20 minutos
2|:| No estd(n) publicado(s) en el Diario Oficial La Gaceta o algun medio electrénico
3 |:|20 a 30 minutos
3[__]va fueron presentados en otra instancia administrativa
2 |:|30 minutos a 1 hora
4|:| No lo considera relevante(s) para el tramite que esta realizando.
3 [ |més de 1 hora —————— 10a. éCudnto tiempo exactamente? 1- 2 horas
2- 3 horas 5|:| No tiene fundamento legal
3 -4 horas
4- 5 horas ()I:lYa lo(s) habia presentado anteriormente en esta Institucion
9|:| NS / NR 5- 6 horas ( Solo si eligié esta opcién, siga con la pregunta 19.1)
6- 7 horas
7- 8 horas 7|:|Otro. Especifique.

o[ INS/NR

19.1 éPorqué le solidcitaron presentar de nuevo un documento, para cumplir con ese requisito?
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13 éCual es su nivel educativo formal?
1[___ ] sin educacion formal 4[] secundaria incompleta
2] primaria incompleta 5] Secundaria completa
3|:| Primaria completa 6|:|Universitaria incompleta

7|:|Universitaria
completa

o[ |NS/NR

14 Rango de edad en la que se encuentra:
1 ]18a 25 afios 4[] 41 a 59 afios

2[ ]26a30afos s |mas de 60 afios
3 ] 31a 40 afios

o[ INS/NR

20. éCuales mejoras recomienda usted para el servicio piblico recibido?

15 éCual es su nadionalidad?
1|:| Costarricense 4I:| Otro.Especifique:
2[ ] Nicaragiiense o[ INS/ANR
3| Colombiano(a)

16. &En qué provindia reside usted?
1:San José 5:Guanacaste
2 Alajuela 6 |puntarenas
3 Heredia 7 timon
4 lcartago o INS/NR

21 Observaciones

Fuente: Elaboracion de la Contraloria de Servicios y la Direccién General de Planificacion
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