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ll. INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

a. Productos o servicios institucionales:
PRODUCTOS O SERVICIOS INSTITUCIONALES
1. DIRECCION DE ASUNTOS LABORALES 2. Constitucién de cooperativas, uniones, federaciones,

DEPARTAMENTO DE RELACIONES
LABORALES
1.Anotacion de Comité Permanente de
Trabajadores.
2. Estimacion de Derechos Laborales
(célculos).

3. Conciliaciones laborales de caracter

colectivo. (pluri individuales).
4. Conciliacion laboral individual.
5. Asesoria Laboral.

6. Homologacion de Convenciones Colectivas
de Trabajo.

7. Mediar en Conflictos Laborales.
8. Mediar en Conflictos Laborales.

9. Autorizacion de Centros RAC en materia
laboral.

10. Recepcién de Cartas de Despido sin
responsabilidad patronal.

ORGANIZACIONES SOCIALES

ASOCIACIONES SOLIDARISTAS:

1. Inscripcibn de la constitucion de
asociaciones, federaciones y confederaciones
solidaristas.

2. Asociaciones Solidaristas: Inscripcion de la
fusion y/o disolucibn de asociaciones,
federaciones y confederaciones solidaristas.

3. Asociaciones Solidaristas: Inscripcion del
nombramiento de Junta Directiva y Fiscalia,

confederaciones, organismos auxiliares y de
Cooperativas: Nombramiento, renuncia o destitucion
de Gerente titular y gerente interino, en las
cooperativas, uniones, federaciones,
confederaciones, organismos auxiliares y de
integracion. integracion Institucion.

3. Cooperativas: Inscripciéon de la fusion y disolucion
de cooperativas, uniones, federaciones, organismos
auxiliares de integracién y confederaciones.

4. Cooperativas: Inscripcién de reformas estatutarias
en las cooperativas, uniones federaciones,
organismos  auxiliares de integracion @y
confederaciones

SINDICATOS

1. Inscripcion de la constitucibn de sindicatos,
federaciones y confederaciones.

2. Inscripcion de la renovacion de personeria juridica
y/lo reformas al estatuto de sindicatos de base,
federaciones y confederaciones

3. Inscripcion de la disolucion o fusion de sindicatos,
federaciones y confederaciones.

4. Inscripcion de la acreditacion y cancelacién de
asiento de inscripcion de organizaciones sindicales
internacionales

Sociedades andnimas laborales: Homologacion de
escritura constitutiva, nombramientos y modificaciones
al pacto constitutivo.

e Comités Regionales De Ferias Del Agricultor:
Inscripcién de la constitucién y modificacion del
pacto social.

e Comités Regionales De Ferias Del Agricultor:
Inscripcion de la renovacion de personeria
juridica, nominas, reformas del estatuto y
cancelacion del asiento de inscripcion.



nominas y/o reforma estatutaria de las
asociaciones, federaciones y confederaciones
solidaristas.

COOPERATIVAS:
1. Cooperativas Renovacion de
nombramientos del Consejo de

Administracion y Comités de cooperativas,
uniones, federaciones, confederaciones,
organismos auxiliares y de integracion.

2. DIRECCION NACIONAL DE SEGURIDAD
SOCIAL

1. Solicitud de asesoria en materia de trabajo
infantii y adolescente (Cddigo, Régimen,
Reglamento).

2. Postulacion a beca de Nifios / Nifas, y
Adolescentes Trabajadores en coordinacion
con el Instituto Mixto de Ayuda Social.

3. Atencién inmediata de las personas
menores de edad Trabajadoras, en el ambito
institucional.

4. Atencién inmediata de las personas menores
de edad Trabajadoras, con abordaje
interinstitucional.

5. Procesos de Capacitacion y Sensibilizaciéon
en materia de trabajo infantil y adolescente.

6. Asesoria y supervisibn de proyectos y
programas de accion dirigidos a la
Erradicacion del Trabajo Infantil vy
Protecciébn de la persona Adolescente
Trabajadora.

7. Asesoria en materia de Equiparaciéon de
Oportunidades  para  personas con
Discapacidad.

8. Capacitacién y sensibilizacion en materia
de Discapacidad en el ambito Laboral.

9.

e CENTROS AGRICOLAS CANTONALES:
Inscripcion de la constitucion de centros
agricolas cantonales, federaciones y
confederacion.

e CENTROS AGRICOLAS CANTONALES:

Inscripcibn de la renovacion de personeria
Juridica, nébmina y/o reformas del estatuto de los
centros agricolas cantonales, federaciones y
confederacion.

Asesoria al Sector Empresarial en materia de
equiparaciéon de oportunidades para Personas con
Discapacidad.

10.Asesoria a proyectos de Cooperacion Internacional

11.Atencién directa

y Nacional en materia de Discapacidad y Trabajo.

a futuros y/o personas
Trabajadoras con Discapacidad.

DIRECCION NACIONAL DE SEGURIDAD SOCIAL

1.

Solicitud de asesoria y ejecucién de talleres de
Recreaciéon Laboral.

Solicitud de asesoria y talleres Educacion laboral.

Administrar un Sistema de Informacion que ofrezca
una Bolsa de Trabajo para Personas Adultas
Mayores.

Organizacion de Grupos de Personas Adultas
Mayores.

Brindar Capacitacion a las Personas Adultas
Mayores.

3. TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE LA
SEGURIDAD SOCIAL DEL REGIMEN DE
PENSIONES Y JUBILACIONES DEL
MAGISTERIO NACIONAL.

1. Recurso de Apelacién



4.

DIRECCION DE
JURIDICOS

ASUNTOS

ASESORIA EXTERNA Y REGLAMENTOS

1.

2.

3.

Consulta laboral escrita
Consulta laboral por correo electronico.

Aprobacién de Reglamentos Interiores
del trabajo

4. Aprobacion de Reglamentos de acoso
sexual.

5.Capacitaciones.

5.

6.

7.

6.

Elaboracion de circulares sobre feriados.
Informes sobre proyectos de ley.

Proyectos de ley, decretos vy
reglamentos (Depende de las
necesidades de la Institucion).

5. DESAF

Emision de la certificacion del estado del
patrono, (ya sea al dia o tiene alguna
deuda y se encuentra moroso. Esta
certificacibn se entrega de manera
inmediata, con solo proporcionar el
namero de cédula ya sea personal o
juridica.)

Consulta personal del estado del
patrono (al dia 0 moroso).

Consulta via internet en nuestra pagina
web, sobre el estado del patrono (al dia
0 MOroso)

DIRECCION
INSPECCION

NACIONAL DE

1. Formalidades de la denuncia o solicitud de

intervencion.

2. Gestion de autorizacion de despido de

trabajadora en estado de embarazo o en
periodo de lactancia.

ASUNTOS INTERNACIONALES DEL TRABAJO
1. Informes respuesta memorias convenios
ratificados y no ratificados de la OIT.

2. Proyectos de Ley de sumisién de convenios OIT
y otros Informe para los érganos de control de la OIT
(Comité de Libertad Sindical/ Comision de Expertos
en la Aplicacion de Convenios y Recomendaciones).
3. Formulacién de eventos de capacitacion sobre
normas internacionales Gestion de Viajes al
Exterior.

4. Asesoria en la negociacion del componente
laboral de Tratados de Libre comercio.

5. Asesoria reuniones y foros internacionales.

6. Informe en materias especiales.
7. Apoyo técnico y Logistico Foros Internacionales
celebrados en Costa Rica.

8. Apoyo en la Gestion de Cooperacion
Internacional (divulgacion, convocatorias, reuniones
de seguimiento, facilitadores en formulacion de
proyectos

4. Denuncia por Persecuciéon Sindical y Practicas
Laborales desleales.

5. Denuncia por
adolescente.

despido de trabajador (a)

6. Notificacibn de despido con responsabilidad
patronal de trabajador adolescente.

7. Gestion de autorizacion de despido de trabajador
adolescente.

8. Solicitud de suspension temporal de contrato de
trabajo.

9. Solicitud de certificacion de cumplimiento de la
legislacion laboral.

10. Denuncia de hostigamiento sexual en el empleo.
11. Denuncia de discriminacion en el ambito laboral.

12. Denuncia de hostigamiento laboral.



3. Denuncia por despido ilegal de trabajadora
en estado de embarazo o en periodo de
lactancia.
7. DIRECCION NACIONAL DE PENSIONES 19. Notificacion de resoluciones

1. Pension original de Gracia. 20. Apelacién/Reposicién

2. Pension original de Guerra. 21. Liberacion de pago

3. Traspaso y sobrevivencia de pension, 29 Créditos Fiscales

Regimenes contributivos. 23. Reajustes

4. Traspaso y sobrevivencia de pension, ., ., : .,
b y b 24.Suspension de pensidn por reinsercion laboral

Regimenes no contributivos (Guerra y 25 Cambio Cuenta Cliente

Gracia). 26.Socorro Mutuo

5: STOOTEVIMENER 8lE EOMIEE SUEEie € 27.Toma declaracion de derechos de garante

beneméritos de la patria.
6. Gestion de ejecuciones de sentencia. 8. DIRECCION NACIONAL DE EMPLEO
7 Revisién de pension-Regimenes 1. Capacitacion para el Empleo (PRONAE).
Contributivos. 2. Subsidio condicionado a ideas productivas.
8 Cob e ClRENEEs  ee R 3. Subsidio condicionado a obra comunal.
(excepto Magisterio Nacional).
9. Oiriginal Prejubilacion INCOP-

INCOFER. 5. Intermediacion laboral (plataforma electronica).

4. Capacitacion para el empleo a (EMPLEATE).

10.Original Pensién ex servidores INCOP- : oy -
6. Incentivos econémicos a personas fisicas o

INCOFER Pago Complementario. juridicas en condicion de empleador.

11.Recélculo -INCOFER. - - "
7. Talleres y reuniones denominados "Encuentros
12. Autorizacion de pago doble Empresariales".

13.Cita Médica . .
8. Talleres para asesoria para Colectivos de
14. Solicitud de informacion de requisitos de Personas Migrantes (Migraciones laborales).

pension orlglnal, revision y traspaso 9. CONSEJO DE SALUD OCUPACIONAL

15.Inclusion en planillas (original, revision y 1. Registro de la Comision de Salud Ocupacional
) 2. Aprobacién de Reglamentos de Seguridad en la

16. Notificacion de resoluciones Explotacion Minera Costarricense

17. Apelacion/Reposicion 10. CONTRALORIA DE SERVICIOS

18.Inclusion en planillas (original, revision y 1. Todo lo referente a la atencién del usuario

traspaso)

Fuente: Elaboracion propia, Contraloria de Servicios. 2019.
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lll. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION

A continuacion se reflejan las estadisticas en cuanto a gestiones presentadas por los usuarios
externos, cabe indicar que no hay Reglamento Interno dentro del MTSS que establezca que

deban atenderse inconformidades internas, de ahi que no se realiza esta funcion.

Institucion: Ministerio de Trabajo y Seguridad Social

Contraloria de Servicios
1 de enero al 31 de diciembre 2018

Dependencia:
Periodo:

Tabla 1
Cantidad de consultas registradas en el afio por la CS

No. Detalle de la consulta en forma concreta Total Total Pocrgﬁg'ﬁgsde
Recibidas | Resueltas Resueltas
1 | Consulta sobre denuncia interpuesta en Inspeccion 149 149 100,00%
2 |Consulta de Pensiones 27 27 100,00%
3 | Consulta sobre como interponer una denuncia en linea 3 3 100,00%
4 | Consulta de Relaciones de Trabajo 20 20 100,00%
5 | Consulta sobre pagina WEB 69 69 100,00%
6 | Consulta sobre Archivo 1 1 100,00%
7 | Orientar a usuario para que haga consulta en CONTACTENOS 37 37 100,00%
8 | Consultas del extranjero 6 6 100,00%

Orientar al usuario a utilizar pagina WEB , para que pueda sacar
9 |calculo o cita 14 14 100,00%
10 | Consulta se traslada a Inspeccion de Alajuela 3 3 100,00%
11 | Consulta oficina regional de Heredia S S 100,00%
12 | Consulta se traslada a Asuntos Juridicos 2 2 100,00%
13 | Orientar al usuario para que tramite su denuncia en el INFOCOOP 1 1 100,00%
Orientar al usuario para que llame a Empleo para que recupere la

14 |clave 1 1 100,00%
15 | Consulta sobre cada cuanto es el aumento de salario 1 1 100,00%




Porcentaje de

No. Detalle de la consulta en forma concreta Total Total T R
Recibidas | Resueltas Resueltas

16 | Orientar al usuario de como comunicarse con EMPLEATE 2 2 100,00%
17 | Orientar sobre como comunicarse a Empleo 2 2 100,00%
18 | Orientar para que se presente en Inspeccién de Puriscal 1 1 100,00%
19 | Orientar para que se presente en Inspeccién de Cartago 4 4 100,00%
20 | Orientar para que consulte en Organizaciones Sociales 6 6 100,00%
21 | Orientar para que se presente en Inspeccion de Liberia 2 2 100,00%
22 | Orientar para que se presente en Inspeccion de Puntarenas 1 1 100,00%
23 | Solicitar cita para usuario que no sabe usar Internet. 1 1 100,00%
24 | Informar a usuarios sobre dias feriados 6 6 100,00%
25 | A . , 4 4 100,00%

Orientar para que usuarios consulten en Salarios

Orientar a usuario para que realice consulta, en el Departamento
26 : S S 100,00%

correspondiente
27 | Orientar al usuario para que utilice la linea 800 22 22 100,00%
28 | Orientar para que realice gestion en Juzgado de Trabajo 2 2 100,00%
29 | Orientar al usuario para que se comunique con la Unidad Médica 1 1 100,00%
30 | Consulta del Despacho Ministro 1 1 100,00%
31 | Consulta sobre razones de falta de personal (Oficina de Nicoya) 1 1 100,00%
32 | Consulta sobre informacién que debe contener boleta de pago 1 1 100,00%
33 | Consulta sobre Salud Ocupacional 1 1 100,00%
34 | Consulta que debe atender otra institucion 3 3 100,00%
35 | Orientar a usuario que no habla espafiol a sacar cita en DAL 4 4 100,00%
36 | Orientar al usuario a que utilice el chat del MTSS 56 56 100,00%

Orientar al usuario para que llame a la Direccion de Asuntos 2 2 100,00%
37 | Juridicos

1 1 100,00%
38 | Orientar al usuario para que se comunique a Oficina de Limon
1 1 100,00%

39 | Consulta sobre pasantias de Labores




Porcentaje de

No. Detalle de la consulta en forma concreta Total Total T R
Recibidas | Resueltas Resueltas

40 | Consulta de pago de horas extras 1 1 100,00%
41 | Consulta sobre célculo de Liguidacién 1 1 100,00%
42 | Consulta en Asuntos Laborales 1 1 100,00%
43 | Consulta sobre Teletrabajo 1 1 100,00%
44 | Consulta sobre como interponer una denuncia de manera anénima 1 1 100,00%
TOTAL 474 474 100,00%

Fuente: Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios. 2019.




Tabla 2

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Informacidén)

Términos Absolutos***

Términos Relativos

No. :
Porcentaje
Detalle de la Producto o Total que que No
inconformidad en forma Unidad Servicio Total Total Total en | No fueron | Porcentaje | Porcentaje fueron
concreta Organizacional* Institucional** | Recibidas | Resueltas | Proceso | Resueltas /* | Resueltas | en Proceso | Resueltas
Segun usuario en la Plataforma Gestion
Plataforma de Informacién, |[de la Informacion,
le dijeron que el Direccién Nacional
expediente estaba de Pensiones (DNP)
extraviado, siendo la
1 informacion erronea, ya
gue estaba pendiente la
resolucién de un recurso
de apelacién por parte de Atencion de
la Direccion de Asuntos Recursos de
Juridicos (DAJ) Apelacion 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Falta de respuesta sobre
el estado del tramite, ya |Plataforma Gestién
2 > - -
que no contaban conel |de la Informacion | Solicitud Pension
expediente de la usuaria | (DNP) original 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Plataforma Gestion
3 | Falta de informacién sobre |de la Informacion| Notificacion de
el estado de un tramite | (DNP) resolucion 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
4 recurso de
Tribunal apelacion contra
Solicitud de informaciéon | Administrativo de | Resolucién de la
sobre estado del tramite | Seguridad Social DNP 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
5 Falta de respuesta sobre
el estado de la denuncia
gue habia interpuesto en | Oficina de Denuncia
esa oficina Inspeccidn- Cartago Laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%




Porcentaje

Detalle de la Producto o Total que que No
inconformidad en forma Unidad Servicio Total Total Total en | No fueron | Porcentaje | Porcentaje fueron
concreta Organizacional* Institucional** | Recibidas | Resueltas | Proceso | Resueltas ® | Resueltas | en Proceso | Resueltas
Subsidio del
programa de
6 Informacién poco clara pobreza 'y
sobre el estado de un Direccion Nacional | discapacidad del
trdmite de Seguridad Social CONAPDIS 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
7 Direccion de
Informacién poco clara | Asuntos Laborales
sobre la consulta realizada | (DAL)- Heredia Asesoria Laboral 2 2 100,00% 0,00% 0,00%
8 Oficina de
Falta de respuesta sobre Inspeccién de Denuncia
denuncia interpuesta Heredia Laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
9 Informacién poco clara Oficina de Denuncia
sobre el estado de un Inspeccion- San Laboral y en
trmite José Sede Judicial 2 2 100,00% 0,00% 0,00%
Falta de respuesta y
atencién sobre que
10 sucedio con los estudios
de los horarios de trabajo Oficina de Visitas
de las empresas de la Inspeccion- San inspectivas de
zona Ramoén oficio 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
No brindaron informacién
11 correcta sobre el horario
de atencion de la Junta Direccion de
Médica Asuntos Laborales Linea 800 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 13 13 0 0,00% 100,00% 0,00% 0,00%

Fuente: Elaboracién propia de la Contraloria de Servicios. 2019.
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Tabla 3

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensién Atencién a la persona usuaria)

Términos Absolutos***

Términos Relativos

Porcentaje
Detalle de la Producto o Total que No gue No
inconformidad en Unidad Servicio Total Total Total en fueron Porcentaje | Porcentaje fueron
No forma concreta Organizacional* | Institucional** | Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas /® Resueltas | en Proceso | Resueltas
Falta de educacion y Consulta sobre
diligencia para Despacho del estado de firma
1 atender al usuario Ministro para Resolucion 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Direccion
Trato grosero del Nacional de
2 namero 2542-0044 | Inspeccion (DNI) | Consulta laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Trato irrespetuoso,
falta de interés en
ayudar al usuario y de
profesionalismo por
consultar en puablico
informacioén privada,
adelantar criterio y no
escuchar lo suficiente
a la persona usuaria Oficina de Consulta
para brindarle la Inspeccion- San | laboral/Denuncia
3 asesoria necesaria José Laboral 10 10 100,00% 0,00% 0,00%
Oficina de
Desatencion de Inspeccion- San
4 llamadas José Consulta laboral 4 4 0,00% 0,00% 100,00%
Oficina de
Desatencion de Inspeccion-
5 llamadas Liberia Consulta laboral 2 2 0,00% 0,00% 100,00%

11




Porcentaje

Detalle de la Producto o Total que No gue No
inconformidad en Unidad Servicio Total Total Total en fueron Porcentaje | Porcentaje fueron
forma concreta Organizacional Institucional** | Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas /® Resueltas | en Proceso | Resueltas
Oficina de
Falta de amabilidad y Inspeccion-
6 cortesia en el trato Nicoya Consulta laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Oficina de
Desatencion de Inspeccién-Pérez
7 llamadas Zeledodn Consulta laboral 1 1 0,00% 0,00% 100,00%
Falta de comprension
de la situacion
planteada por el
usuario, sefial6é que
no se le brindé la Oficina de
informacion que Inspeccion-Pérez Denuncia
8 necesitaba. Zeleddn Laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
No seqguir el orden del
procedimiento Oficina de
establecido parala | Inspeccion-Pérez
9 | visita de inspeccién. Zeleddn Visita Inspectiva 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Oficina de
Desatencion de Inspeccion-
10 llamadas Limén Consulta laboral 1 1 0,00% 0,00% 100,00%
Desatencion de
llamadas, los usuarios
indican que
estuvieron llamando
aproximadamente de
10 a 40 minutos,
ademas trato Oficina de
irrespetuoso al Inspeccion de
11 usuario. Heredia Consulta laboral 2 2 0,00% 0,00% 100,00%
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Porcentaje

Detalle de la Producto o Total que No gue No
inconformidad en Unidad Servicio Total Total Total en fueron Porcentaje | Porcentaje fueron
forma concreta Organizacional Institucional** | Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas /8 Resueltas | en Proceso | Resueltas
Atienden de forma
lenta y desordenada,
trato grosero y no Oficina de
recibié la asesoria Inspeccién de
12 necesaria. Heredia Consulta laboral 2 2 100,00% 0,00% 0,00%
Oficina de
Trato grosero e Inspeccién de Denuncia
13 irrespetuoso Cartago Laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Oficina de
Desatencion de Inspeccién de
14 llamadas Cartago Consulta laboral 2 2 0,00% 0,00% 100,00%
Oficina de Consulta sobre
Falta de interés en Inspeccién de irregularidad
15 atender al usuario Orotina laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
No atencién de
teléfono, a pesar que Oficina de Asesoria laboral
se encuentran en Inspeccién de (pagos de
16 | horario de atencidn. Turrialba Salario) 1 1 0,00% 0,00% 100,00%
Consulta de
requisitos para
Direccion Traspaso de
Desatencion de Nacional de Pension de
17 llamadas Pensiones Guerra 1 1 0,00% 0,00% 100,00%
Declaracion de Revision de
Falta de educacion y Derechos- Pension de
18 | amabilidad en el trato Pensiones Guerra 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
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Porcentaje

Detalle de la Producto o Total que No gue No
inconformidad en Unidad Servicio Total Total Total en fueron Porcentaje | Porcentaje fueron
forma concreta Organizacional Institucional** | Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas /® Resueltas | en Proceso | Resueltas
Plataforma
Gestion de la
Falta de cortesia y Informacién Recibo de
19 | diligencia en el trato (DNP) documentacion 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Plataforma
Trato grosero y falta Gestion de la
de interés en ayudar Informacién Solicitud de
20 al usuario (DNP) Pensién Original 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Inscripcién de la
Desatencion de Organizaciones | constitucion de
21 llamadas Sociales sociedades 3 3 0,00% 0,00% 100,00%
Usuario con
discapacidad auditiva
que exigio la Direccidn Informacién
presencia de un Nacional de sobre el estado
22 | intérprete de Lesco | Seguridad Social | de una denuncia 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Desatencion de
llamadas en los
numeros del directorio Direccion de
telefénico (se intentd Asuntos
alrededor de unos 20 | Laborales - San
23 minutos). José Consulta laboral 3 3 0,00% 0,00% 100,00%
Trato inadecuado, Direccién de
falta de amabilidad y Asuntos Célculo de
de interés para asistir | Laborales - San | liquidacién/Otorg
24 al usuario José amiento de cita 3 3 100,00% 0,00% 0,00%
Falta de educacién y Direccion de
amabllldad. Trato Asuntos Qalpulo@e > 5 100,00% 0,00% 0,00%
irrespetuoso y Laborales - liquidacion
desconsiderado Heredia
25
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Porcentaje

Detalle de la Producto o Total que No gue No
inconformidad en Unidad Servicio Total Total Total en fueron Porcentaje | Porcentaje fueron
forma concreta Organizacional Institucional** | Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas /® Resueltas | en Proceso | Resueltas
Trato inadecuado y
falta de comprension Direccion de
del problema Asuntos
planteado por el Laborales - Calculo de
26 usuario Alajuela liquidacion 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Extender los horarios
de atencién al Direccion de
publico, al parecer se Asuntos
atiende con mucha Laborales - Conciliacion
27 | prisa. Naranjo Laboral 2 2 100,00% 0,00% 0,00%
Linea 800
(informacién
Desatencion de ggn_eral sopre_
lamadas _ 3 istintos tramites
Direccion de en las
Asuntos dependencias
28 Laborales del MTSS, 44 44 0,00% 0,00% 100,00%
Falta de amabilidad e Direccidn
interés en ayudar al Nacional de Migraciones
29 usuario Empleo Laborales 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Desatencion de
llamadas, argumentan
que levantan el
teléfono y cuelgan,
falta de amabilidad y Servicios
30 trato grosero Generales Central telefénica 16 16 0,00% 0,00% 100,00%
TOTAL 112 32 0 80 28,57% 0,% 71,43%

Fuente: Elaboracién propia de la Contraloria de Servicios. 2019.
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Tabla 4

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensiéon Tramitologia y gestion de procesos)

Términos Absolutos***

Términos Relativos

Porcentaje
Producto o Total que Porcentaje| que No
Detalle de lainconformidad en Unidad Servicio Total Total Total en | No fueron |Porcentaje en fueron
No. forma concreta Organizacional* | Institucional** | Recibidas | Resueltas | Proceso | Resueltas ® | Resueltas | Proceso | Resueltas
Aprobacién de
Se archivé un caso solo porque Direccién un Reglamento
no era competencia de la DNI , y Nacional de Interno de
1 no se trasladé a DAJ Inspeccién (DNI) Trabajo 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Direccidn
Plazo excesivo para la resolucién Nacional de Revisién de
2 de un tramite Pensiones Pensién 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Le argumentaron que el Direccién Pago de
expediente estaba archivado y no Nacional de diferencias de
3 le habian dado tramite Pensiones pension 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Tiempo de espera excesivo para Direccion
el pago de una factura de Nacional de Factura de
4 gobierno Pensiones gobierno 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Direccidn
Que les agilicen Naotificacion de Nacional de
5 Resolucién Pensiones Notificacion 2 2 100,00% 0,00% 0,00%
Plataforma
Gestion de la Recurso de
Errores en el "Por tanto" de la Informacién Reposicién a
Resolucién, y atraso en el (DNP) / Resolucién por
traslado de la DNP a DAJ para la Direccion de pago de
correccion, lo cual demoré aun Asuntos diferencias
6 mas la resolucién del tramite Juridicos (DAJ) salariales 2 2 100,00% 0,00% 0,00%
Reiterada Solicitud de Plataforma
documentos, para cumplir con Gestion de la
requisitos Informacion Cambio cuenta
7 (DNP) cliente 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
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Porcentaje

Producto o Total que Porcentaje| que No
Detalle de la inconformidad en Unidad Servicio Total Total Total en | No fueron |Porcentaje en fueron
forma concreta Organizacional Institucional** | Recibidas | Resueltas | Proceso | Resueltas /6 | Resueltas | Proceso | Resueltas
Plataforma
Gestibn de la | Reconocimiento
Largo tiempo de espera para la Informacion plus salarial
8 resolucion de un tramite (DNP) "REFE" 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Plataforma
Gestion de la
Atrasos para la resolucién de Informacién Solicitud de
9 requerimientos (DNP) pensién original 5 5 100,00% 0,00% 0,00%
No obtuvo el servicio que Intermediacion
necesitaba- le parece que el Direccién Laboral
curriculum no quedod de interés Nacional de (plataforma
10 para algin empleador Empleo electrénica) 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud de
Problemas técnicos en la pagina | Organizaciones | certificacion por
11 | web para obtener la Certificacion Sociales pagina web 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Oficina de
Inspeccion Denuncia
12 Desatencion de denuncia Limén laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Oficina de Denuncia
Atrasos en la resolucion del Inspeccién laboral por
13 trdmite Limén discriminacion 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
No hubo personal que firme una
Certificacién de Pension, usuario Emision de
tuvo que trasladarse a las Oficina regional | certificacion de
14 | Oficinas centrales para obtenerla de Limén pensién 2 2 100,00% 0,00% 0,00%
No le otorgaron certificacion de
pensién con el desglose de
salario, usuario tuvo que Emision de
trasladarse a las Oficinas Oficina regional | certificacion de
15 centrales para obtenerla de Puntarenas pensiéon 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
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Porcentaje

Producto o Total que Porcentaje| que No
Detalle de la inconformidad en Unidad Servicio Total Total Total en | No fueron |Porcentaje en fueron
forma concreta Organizacional Institucional** | Recibidas | Resueltas | Proceso | Resueltas /6 | Resueltas | Proceso | Resueltas
Los comprobantes no se Oficina de
emitieron con la formalidad Inspeccioén - San
16 requerida (llevaban tachones) José Consulta laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Verificar el estado de morosidad
de una empresa con la CCSS por Oficina de
la pagina web y no solicitar Inspeccién - San Denuncia
17 constancia al usuario José laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Oficina de
Atrasos en la atencion de una | Inspeccion - San Denuncia
18 denuncia José laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
No recibo de documentacion
(sentencia de un Juez en contra
del patrono) por prescripcion de | Oficina regional Recibo de
19 causa de Cartago correspondencia 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud de
Certificacion
Laboral para
Plataforma gestionar
Gestion de la liberacion de
Retencion de pago de pension - Informacién pago de
20 JUPEMA (DNP) pension 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud a
Hacienda para
liberacion de
pago de
21 | Retencién de pago de pension Planillas (DNP) pensién 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Direccién de
Asuntos
No se le brind6 el servicio , Laborales - Célculo de
22 necesitaba cita Cartago liquidacién 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
No le otorgaron certificacion de Certificacion de
pension e incumplimiento del Pension de
horario publicado para atencion | Oficina regional persona
23 al pablico de Liberia fallecida 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
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Porcentaje

Producto o Total que Porcentaje| que No
Detalle de lainconformidad en Unidad Servicio Total Total Total en | No fueron |Porcentaje en fueron
forma concreta Organizacional | Institucional** | Recibidas | Resueltas | Proceso | Resueltas /6 | Resueltas | Proceso | Resueltas
No se le brindé el servicio, no Direccion de
habia personal de la DAL que la Asuntos
atendiera y no observo ningn Laborales - Calculo de
24 rétulo. Nicoya liquidacién 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Asesoria,
El servicio se presta de forma Inspeccion y
irregular, falta personal de la DAL | Oficina regional Conciliacion
25 y la DNI de Nicoya Laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Direccién de
Asuntos
No recibié la asesoria laboral que Laborales -
26 necesitaba Alajuela Consulta laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 33 33 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

Fuente: Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios. 2019.
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Tabla 5

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensiéon Uso inadecuado de los recursos )

Términos Absolutos***

Términos Relativos

Porcentaje
Detalle de la Producto o Total que que No
inconformidad en forma Unidad Servicio Total Total Total en | No fueron | Porcentaje | Porcentaje fueron
No. concreta Organizacional* | Institucional** | Recibidas | Resueltas | Proceso | Resueltas ® | Resueltas | en Proceso | Resueltas
Servicios
Generales
supervisa
Convenio con
Cobro de timbres a un precio | Patronato
mas alto de lo autorizado, | Nacional de | Servicio de
1 |seginlaley Ciegos Fotocopiado 2 2 100,00% 0,00% 0,00%
Abuso en el tiempo de café, | Direccion
por lo que no se atendié a la | Nacional de | Consulta
2 | persona usuaria Inspeccién laboral 1 1
Oficina de
Inspeccion- San | Denuncia
3 | Presuncién de corrupcion José Laboral 1 1
TOTAL 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

Fuente: Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios. 2019.
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Tabla 6
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensién Instalaciones)
Términos Absolutos*** Términos Relativos
Porcentaje
Detalle de la Producto o Total que No gue No
inconformidad en Unidad Servicio Total Total Total en fueron Porcentaje | Porcentaje fueron
No.| formaconcreta | Organizacional* Institucional** Recibidas | Resueltas | Proceso | Resueltas ® | Resueltas | en Proceso | Resueltas
Reparacién de
puerta principal en Asesoria, Célculo,
entrada, para que no | Oficina Regional | Inspeccion y
1 |golpee usuarios de Grecia Conciliacién Laboral 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Servicios
Mal estado de|Generales- Limpieza de bafios y
servicio sanitario y | Edificio Benjamin | mantenimiento  del
2 |ascensor Nufiez ascensor 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Espacios para
estacionar vehiculos
de personas con
. : - Parqueo - frente al
discapacidad, Servicios S S
edificio Benjamin
ocupados por Generales o
. Nunez
usuarios que no
tienen esta
3 | condicidn 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Habilitar espacio
adicional en
parqueo, para Servicios Parqueo - edificio
personas con Generales Anexo
discapacidad, en
4 | atencién alLey 7600. 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Oficina Regional | Asesoria, Calculo,
Malas condiciones | de Ciudad | Inspeccién y
5 |de limpieza Quesada Conciliacién Laboral 1 1 0,00% 100,00% 0,00%
Inadecuadas Asesoria, Calculo,
condiciones del | Oficina regional | Inspeccion y
6 | edifico de Limdn centro | Conciliaciéon Laboral 2 0,00% 100,00% 0,00%
TOTAL 4 0 57,14% 42,86% 0,00%

Fuente: Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios. 2019
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Tabla 7
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensién Otras)
Términos Absolutos*** Términos Relativos
Porcentaje
Detalle de la Producto o Total que Porcentaje| que No
inconformidad en forma Unidad Servicio Total Total Total en | No fueron |Porcentaje en fueron
No. concreta Organizacional* Institucional** | Recibidas | Resueltas | Proceso | Resueltas ’® | Resueltas | Proceso | Resueltas
Calculadora de liquidacion
en pagina web, arroja Calculadora de
resultados no precisos | Direccion de liguidacién en la
1 |(que generan duda). Asuntos Laborales | pagina web 2 2
Calculadora para
Calculadora para embargo | Direccién de embargo en pagina
3 | en pégina web no funciona | Asuntos Laborales | web 1 1
Presuncion de que no se | Oficina de
respet6 la confidencialidad | Inspeccion- San
4 | de la denuncia José Denuncia Laboral 1 1
Presunciéon de que no se
respet6 la confidencialidad | Oficina de
5 |de la denuncia Inspeccién- Liberia | Denuncia Laboral 1 1
Presunciéon de que no se
respet6 la confidencialidad | Oficina de
6 | dela denuncia Inspeccion- Alajuela | Denuncia Laboral 1 1
TOTAL 6 6 0 0 0% 0% 0%

Fuente: Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios. 2019
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Tabla 8

Origen de las Inconformidades Externas

Total Total
No. Unidad Organizacional* Producto o Servicio Institucional* Absoluto* Relativo
1 Despacho del Ministro Consulta sobre estado de firma para Resolucion 1 0,57 %
Consulta de requisitos traspaso/ revision, pago de
2 Direccién Nacional de Pensiones diferencias de pension, factura de gobierno, naotificacion 6 3,43 %
Recurso de apelacion, solicitud de pension original,
notificacion de resolucion, recibo de documentos, recurso
de reposicién por pago de diferencias salariales, cambio
Plataforma Gestion de la Informacion de cuenta cliente, reconocimiento plus "REFE", solicitud
3 (DNP) de certificacién laboral 14 8,00 %
4 Planillas (DNP) Solicitud a Hacienda para liberacion de pago 1 0,57 %
5 Declaracion de Derechos-Pensiones Revision de pensién de Guerra 1 0,57 %
Tribunal Administrativo de Seguridad
6 Social Recurso de apelacién 1 0,57 %
Subsidio del Programa de pobreza y discapacidad del
7 | Direccién Nacional de Seguridad Social | CONAPDIS/ Informacion sobre el estado de una denuncia 2 1,14 %
Consulta laboral / Calculadora de liquidacién y embargo
8 Direccién de Asuntos Laborales pagina web no es precisa 6 3,43 %
Direccion de Asuntos Laborales (linea Horario de Junta médica , informacién general de los
9 800) diferentes tramites del MTSS 45 2571 %
Direccién de Asuntos Laborales - San
10 José Célculo de liquidacién/ Otorgamiento de cita 3 1,71 %
Direccién de Asuntos Laborales -
11 Heredia Asesoria Laboral/ Calculo de liquidacion 4 2,29 %
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Total Total
No. Unidad Organizacional* Producto o Servicio Institucional* Absoluto* Relativo
Direccion de Asuntos Laborales -
12 Cartago Célculo de liquidacién 1 0,57 %
Direccion de Asuntos Laborales -
13 Alajuela Célculo de liquidacién/ Consulta laboral 2 1,14 %
Direccion de Asuntos Laborales -
14 Naranjo Conciliacion Laboral 2 1,14 %
Direccién de Asuntos Laborales -
15 Nicoya Célculo de liquidacion 1 0,57 %
Consulta laboral /Aprobacién de Reglamento Interno de
16 | Direccion Nacional de Inspeccién (DNI) trabajo/ Abuso tiempo de café 3 1,71 %
17 Oficina de Inspecciéon de Heredia Denuncia laboral 1 0,57 %
18 Oficina de Inspeccién- San José Consulta y Denuncia laboral / Sede Judicial 21 12,00 %
19 Oficina de Inspeccién- San Ramén Visitas inspectivas de oficio 1 0,57 %
20 Oficina de Inspeccién-Liberia Consulta laboral 3 1,71 %
21 Oficina de Inspeccion-Nicoya Consulta laboral 1 0,57 %
22 Oficina de Inspeccion-Alajuela Denuncia laboral 1 0,57 %
23 | Oficina de Inspeccidn-Pérez Zeleddn Consulta y denuncia laboral, visita inspectiva 3 1,71 %
24 Oficina de Inspeccién- Limén Consulta laboral y denuncia laboral 3 1,71 %
25 Oficina de Inspeccién de Heredia Consulta laboral 4 2,29 %
26 Oficina de Inspeccién de Cartago Consulta y denuncia laboral 4 2,29 %
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Total Total
No. Unidad Organizacional* Producto o Servicio Institucional* Absoluto* Relativo
27 Oficina de Inspeccién de Orotina Consulta sobre irregularidad laboral 1 0,57 %
28 Oficina de Inspeccion de Turrialba Asesoria Laboral 1 0,57 %
29 Oficina regional de Puntarenas No emision de Certificacién de Pensién 1 0,57 %
30 Oficina regional de Cartago Recibo de correspondencia 1 0,57 %
31 Oficina regional de Liberia No emision de Certificacion de Pensién 1 0,57 %
32 Oficina regional de Nicoya Asesoria, Inspeccién y Conciliacién Laboral 1 0,57 %
No emision de Certificacion de Pension / Malas
33 Oficina regional de Limén condiciones del edificio 4 2,29 %
34 Oficina regional de Grecia Asesoria, Inspeccién y Conciliacién Laboral 1 0,57 %
35 | Oficina regional de "Ciudad Quesada Malas condiciones de limpieza 1 0,57 %
36 | Direccion de Asuntos Juridicos Recurso de reposicion por pago de diferencias salariales 1 0,57 %
37 Direccién Nacional de Empleo Migraciones Laborales 1 0,57 %
38 Direccién Nacional de Empleo Intermediacion 1 0,57 %
Central telefénica / Fotocopiado / Limpieza de bafios y
39 Servicios Generales mantenimiento de ascensor y parqueos 21 12,00 %
Inscripcidn de la constitucion de sociedades/ solicitud

40 Organizaciones Sociales certificacién por web 4 2,29 %

TOTAL ¥ 175 100,00 %

Fuente: Elaboracién propia de la Contraloria de Servicios. 2019
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V. CONCLUSIONES PRODUCTO DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN SU
GESTION CONTRALORA.

Una de las metas estratégicas de esta Contraloria de Servicios para el 2018:

“Gestionar ante la Administracion superior, la disposicion de un espacio en el Edificio
Presbitero Benjamin Nufez, para el acondicionamiento de una Sala de lactancia,
en cumplimiento a la normativa vigente y como institucion comprometida en brindar
a los ciudadanos(as), servicios con responsabilidad social”, se coordind con la
Oficialia Mayor, el Departamento de Servicios Generales y la Unidad de Salud
Ocupacional, para lograr el acondicionamiento de una sala de lactancia en el
Edificio Presbitero Benjamin Nufiez (se adjuntan algunos Oficios como evidencia de
las acciones realizadas). Al no contar con suficiente presupuesto para la compra de
equipo y suministros necesarios para acondicionar la sala, desde esta Contraloria
se gestiono la donacion de suministros y equipo con: AFUMITRA, ASETRABAJO y

algunos funcionarios(as) de la institucion.

La sala fue inaugurada el 31 de mayo del 2018 y actualmente esta habilitada en el
segundo piso de este edificio, para uso de las funcionarias en periodo de lactancia

y usuarias que requieran amamantar a sus hijos mientras realizan tramites en

esta Sede del Ministerio (ver Anexo N°1).

Desde esta Contraloria, se presentdé un Proyecto de Politica sobre el derecho
constitucional de peticion del MTSS, la cual no se ha oficializado, ya que dependia
de la conformacion de una Comision Institucional.

La comisién tendréa a cargo la elaboracién de la politica institucional de peticion que,
integrard ademas normativa conexa, entre ellas, lo referente al indice de Gestion
Institucional, datos abiertos, indice de transparencia y control interno. (Se remite por

separado el Proyecto de Politica, como referencia).

Durante el mes de diciembre y enero se acordd retomar la Comision de Datos

Abiertos, con representacion de funcionarios de todas las Direcciones del Ministerio.
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Esta Contraloria organizd en coordinacion con la psicologa Magally Ramirez de la
Comisién Nacional de Emergencias una charla sobre ética y valores, se impartié en
el sétimo piso, en la sala de ex ministros, contando con la asistencia de funcionarios
de la institucion, entre estos representantes de la antigua Comision de Valores
Institucional. La charla también promovio la activacion nuevamente de la Comision

de Valores Institucional. (Se adjunta lista de asistencia, ver Anexo N° 2).

La Contralora de Servicios participé en la elaboracion de un mural de valores
(compromiso y Servicios de Calidad), junto con otros funcionarios de la Direccién
General Administrativa y Financiera, en el primer piso del Edificio Benjamin Nufiez.

(Se adjunta Certificado de participacion, ver Anexo N° 3).

Se logré conocer la percepcion de 251 usuarios (as), sobre la calidad de los servicios
brindados en la Plataforma de Informacién de la DNP, edificio Presbitero Benjamin
Nufez (oficinas centrales), por medio de un cuestionario aplicado con el método de
entrevista directa. A partir de la investigacion realizada, se remitido un Informe con
conclusiones y recomendaciones, para mejorar la calidad del servicio que se brinda
en esta plataforma, (se remite por separado el Informe de percepcién, como

referencia).

Como conclusiones de las inconformidades interpuestas por los usuarios, se
requiere dar seguimiento a una serie de servicios, que presentan deficiencias, con el
fin de mejorarlos para incrementar la satisfaccion y calidad de los mismos, entre los

cuales sobresalen:

a. Incumplimiento en los plazos para atender los trdmites que se presentan

en la Direccién Nacional de Pensiones.

b. La linea 800 es insuficiente para atender la demanda de usuarios (as) de

todo el pais.
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c. El mayor porcentaje de las inconformidades expuestas por los usuarios,
corresponden a la desatencion telefonica en las diferentes oficinas de la
Institucion, con la puesta en marcha de la nueva central telefonica por
telefonia IP en este mes de marzo, se espera que se pueda mejorar y facilitar
la comunicacion interna en el MTSS y la atencion a los usuarios, ademas de
contar con informacion para la toma de decisiones ( llamadas recibidas,

atendidas, llamadas perdidas, tiempo promedio de espera para la atencion).

d. El servicio de fotocopiado es un convenio de colaboracion entre el MTSS
y el Patronato Nacional de Ciegos, actualmente no cuenta con los recursos

humanos y materiales suficientes para una satisfactoria atencion al publico.

e. La pagina web no contiene toda la informacién de los servicios, tramites
y requisitos que brinda la instituciébn, numeros telefonicos, direcciones,
correos electrénicos, nombres de responsables de las oficinas regionales y
horarios de atencion al publico.

f. Las oficinas en general de la institucion no reunen las condiciones
necesarias de accesibilidad para el ingreso de usuarios con discapacidad y
no cuentan con espacios suficientes en parqueos para uso de usuarios y

funcionarios.

e En relacion a la recomendacion emitida en Oficio MTSS-CS-OF-75-2018, es
importante que se dé un seguimiento en el futuro, para que en el momento que
todos los expedientes de los pensionados sean digitalizados, no se reciban mas
documentos en forma fisica, esto en concordancia con la Directriz DMT-032-
2015, la cual se enfoca en promover la digitalizacion de documentos a nivel
interno y externo de la Institucién, asi como la efectiva aplicacion de la politica

de cero papel para contribuir en la preservacion del medio ambiente.

e Esta es una Contraloria, que si bien es cierto tiene asignada una secretaria

actualmente la Contralora, se encuentra realizando las funciones de manera
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unipersonal, por lo que es necesario reforzarla con mas personal. Cabe indicar,
gue ya se ha hecho del conocimiento de la administracion superior, la necesidad
de una plaza adicional para esta Contraloria, y se esta a la espera de que se den

las condiciones requeridas, para la asignacién de algun recurso.

Se requiere dar seguimiento a la version final del Reglamento Interno de esta

Contraloria, para que finalmente sea aprobado.
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V.RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES PRODUCTO DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN SU
GESTION CONTRALORA

RECOMENDACION EMITIDA FECHA'Y PRODUCTO O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
OFICIOY SERVICIOAFECTADO INVOLUCRADA




RECOMENDACION EMITIDA FECHA'Y PRODUCTO O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
OFICIOY SERVICIOAFECTADO INVOLUCRADA




RECOMENDACION EMITIDA FECHA'Y PRODUCTO O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
OFICIOY SERVICIOAFECTADO INVOLUCRADA




RECOMENDACION EMITIDA FECHA'Y PRODUCTO O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
OFICIOY SERVICIOAFECTADO INVOLUCRADA




RECOMENDACION EMITIDA FECHA'Y PRODUCTO O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
OFICIOY SERVICIOAFECTADO INVOLUCRADA

6. Emitir circulares y recordatorios al Informe de Atencion al publico Direccion Nacional de Atencion a la
Pensiones persona usuaria

personal sobre la normativa nacional y encuestas,
Oficio MTSS-



mailto:gfallas@conapam.go.cr
mailto:gfallas@conapam.go.cr
https://www.oas.org/juridico/mla/sp/cri/sp_cri-int-text-per-adul-may.pdf
https://www.oas.org/juridico/mla/sp/cri/sp_cri-int-text-per-adul-may.pdf
https://www.oas.org/juridico/mla/sp/cri/sp_cri-int-text-per-adul-may.pdf
https://www.oas.org/juridico/mla/sp/cri/sp_cri-int-text-per-adul-may.pdf

RECOMENDACION EMITIDA FECHA Y PRODUCTO O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
OFICIOY SERVICIOAFECTADO INVOLUCRADA
directrices relacionadas con la atencion CS-OF-167-
de personas adultas mayores. 2018, el
27/12/18.

35




RECOMENDACION EMITIDA

autobus en algun horario definido, adultos
mayores con discapacidad que les podria
resultar mas cansado esperar mucho
tiempo en la fila, se sugiere ademas que
se habilite una de las ventanillas para la
valoracion de esos casos y se atiendan
ahi los usuarios que

califiquen, para la atencién prioritaria.

8. Incentivar a los funcionarios(as) a firmar
cartas de compromiso en relacion al
cumplimiento del Codigo de Etica
Institucional, divulgado mediante la
Circular DMT-004-2015 de fecha 07 de
mayo del 2015, con el fin de fomentar los

valores en cada una de sus actuaciones.

FECHA'Y
OFICIOY

Informe de
Encuestas,
Oficio
N°MTSS-CS-
OF-167-
2018, el
27/12/18.

PRODUCTO O
SERVICIOAFECTADO

Atencion al publico

DEPENDENCIA SUBDIMENSION
INVOLUCRADA

Direccion Nacional de e [nformacion.

Pensiones e Atencion ala

persona usuaria.
e Tramitologia y
gestion de
procesos.
e Uso inadecuado
de los recursos
institucionales
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RECOMENDACION EMITIDA

9. Mayor supervision de las jefaturas de su

personal a cargo, realizando
esporadicamente acompafiamientos en
las asesorias y el trato que se brinda a los
usuarios(as), para evaluar: dominio del
tema, sensibilidad en el trato ante
personas con alguna condicion especial,
manejo de emociones y comunicacion

ante usuarios(as).

10. Coordinacion con la Oficina de
Igualdad de Oportunidades para la
Persona con Discapacidad (perteneciente
a la Direccion Nacional de Seguridad
Social de este Ministerio), se gestione
asesoria sobre el trato adecuado que se le
debe brindar a las personas con esta
condicion, asi como los servicios técnicos

de apoyo que deben tener disponibles

FECHA'Y
OFICIOY

Informe de
Encuestas,
Oficio
N°MTSS-CS-
OF-167-
2018, el
27/12/18.

Informe de
Encuestas,
Oficio
N°MTSS-CS-
OF-167-
2018, el
27/12/18.

PRODUCTO O

SERVICIOAFECTADO

Atencion al publico

Atencion al publico

DEPENDENCIA
INVOLUCRADA

Direccion Nacional de
Pensiones

Direccion Nacional de
Pensiones

SUBDIMENSION

e |nformacion.
e Atencion ala
persona usuaria.

Atencioén a la
persona usuaria.
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RECOMENDACION EMITIDA

para facilitar la atencion, ejemplo: equipo
con lenguaje braile, sillas de ruedas,
muletas, audifonos, incluso la
colaboracion del personal para ayudar en
la movilizacion del usuario(a), siempre y
cuando el/la mismo(a) esté de acuerdo y
con los cuidados que correspondan para
resguardar su integridad fisica emocional.
11. Dar seguimiento para que el servicio
de certificaciones que se esta dando en
las oficinas regionales, continde activo y
se dé adecuadamente. Con el propésito
de que los funcionarios tengan la
capacitacion correcta y que el proceso se
concluya en la misma sede, evitando a los
usuarios(as) inconvenientes para
desplazarse hasta la Plataforma de
Informacién de la DNP en oficinas

centrales, solo para que les coloquen un

FECHA'Y
OFICIOY

Informe de
Encuestas,
Oficio
N°MTSS-CS-
OF-167-
2018, el
27/12/18.

PRODUCTO O

SERVICIOAFECTADO

Emision de

certificaciones de

DEPENDENCIA
INVOLUCRADA

Departamento Gestion de
la Informacion, DNP

Pensiones en sedes Oficinas regionales del

regionales

MTSS enPuntarenas, San
Ramon, Alajuela, Grecia,
Naranjo, Ciudad Quesada,
San Vito, Neily, Pérez
Zeledodn, Liberia, San
Marcos de Tarrazu, Limoén,
Puriscal, Osa, Golfito,

Cartago, Heredia, Alajuela.

SUBDIMENSION

Tramitologia y
Gestion de
Procesos
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RECOMENDACION EMITIDA FECHA'Y PRODUCTO O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
OFICIOY SERVICIOAFECTADO INVOLUCRADA




RECOMENDACION EMITIDA FECHA'Y PRODUCTO O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
OFICIOY SERVICIOAFECTADO INVOLUCRADA




RECOMENDACION EMITIDA FECHA'Y PRODUCTO O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
OFICIOY SERVICIOAFECTADO INVOLUCRADA




RECOMENDACION EMITIDA FECHA'Y PRODUCTO O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
OFICIOY SERVICIOAFECTADO INVOLUCRADA

Fuente: Elaboracion propia Contraloria de Servicios-2019
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VI. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA PRODUCTO DE LOS
RESULTADOS OBTENIDOS EN SU GESTION CONTRALORA

a. Que remita la solicitud al Consejo de Gobierno para la convocatoria de los

Jerarcas, a fin de que se les explique, sobre la importancia de las Contralorias

de Servicios, y el apoyo que se requiere para que las recomendaciones de éstas

sean acatadas, y se les dé el posicionamiento que deben tener dentro de las

instituciones.

b. Que facilite espacios de reuniones entre las oficinas de las Contralorias de

Servicios, que permitan intercambiar experiencias y buenas practicas, dado que

las actividades presenciales podrian generar un aprendizaje mayor y ampliar la

perspectiva para la mejora continua.

c. Mayor capacitacion a las Contralorias de Servicios, en temas tales como: la ley
No. 9158, su Reglamento y aplicacién practica, liderazgo en la funcion de las

Contralorias de Servicios, gestion y evaluacion de los servicios, negociacion y

modelo de conflictos en la perspectiva de las Contralorias de Servicios,

inteligencia emocional aplicada a la gestion efectiva de conflictos.

VII. ANEXOS

1- Evidencias de gestion acondicionamiento sala de lactancia
2- Lista de asistencia actividad de valores
3- Certificado de participacion-Mural de valores

43



ANEXO #1: Evidencias de gestion

acondicionamiento Sala de lactancia

{salade [ ]

! Lactancia,

RASETRABAO

Para lo que corresponda le remito los acuerdos tomados en la Sesion N2 015-2018 del 24 de abril
del 2018 en la Sesidon de la Junta Directiva de ASETRABAJO.

Acuerdo 11: Se acuerda por unanimidad y en firme girar instrucciones a la administracién para
que coordine con la sefiora Andrea Umaina y Elga Gonzélez la compra del polarizado para la
ventana de la sala de lactancia y las divisiones solicitadas para la sala sin pedir las tres cotizaciones.

44



45



OFICIALIA MAYOR
DIRECCION GENERAL
ADMINISTRATIVA

T3S

28 de febrero del 2018
CAF-OF-0147-2018

Ingeniarc
Adidn Cordera Picada

Deparamanto de Sarvicios Ganerales
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social

ASUNTO: Sala de lactancia materna.

Estimado sefar:

Es de gron importancio para este Ministerio poder contar con una sala de
lactancio matema, y de esta manera poder cumpl con las disposicionas gue la
Lay de Fomento de Lactancia Matema indica.

Por lo que, de la manera mas atenta, solicite w colabaracion para que, an un
plaze no mayer a los 15 [gquince] dias, se inicien las gestiones para contar con la
sala de lectancia materna, ko cual serd ubicada en el segundo piso del edificio
principal de este ministerio, espocio que es de s conocimiento. Asi mismo,
solicito que e realice &l astudio comespondiente para que sa rabaja en la
poshbiidod de contar igualmente con una sala de loctancia materma an al
Edificio Mauyaka.

Para la antes indicado, ke salicite coordinagr con la Ing. Caralina Montera de la
Unided da Seguridad y Salud Ocupacional y ka sefora Bga Gonzdlez, Contralaesa
da Servicios, para que de acuardo a sus compatencias ke colaboran an asta
gashion.

Agraderco de anfermans su colaboracion.

Cordialmentea,

[ ila e L R ——

BARECTA [
TORIER (PR

Ciro Barbosa Taribio
Oficial Mayor y
Director General Administrative Financiero
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MINISTERID DE TRARAIG ¥
SEGURIDAD SOCLAL

Elga Gonzalez <elga.gonzalez@miss.go.cr>

Oficio DGAF-OF-0286-2018 Solicitud de donacion- AFUMITRA

6 messages

Elga Gonzalez <elga.gonzalez@miss.go.cr> Mon, Apr 30, 2018 at 5:51 PM
To: Ciro Barbosa Toribio <ciro_barboza@mitss.go.cr>
Cc: Adrian Cordero <adrian.cordero@mtss.go.cr>, Marjorie Rodriguez <marjorie.rodriguez@mtss.go.cr>

Buenas tardes Don Ciro

Le remito el Oficio DGAF-0F-0286-2018 para solicitud de donacién a Afumitra.

En el misme inclui un enmarcade de cuadro de lactancia, ya que la Doctora de agui estd anuente a donar un cuadro alusive a

Lactancia Materna, pero dice que hay que cambiarle el marco (ella el miércoles puede aportar la cotizacion de esto).

Si considera necesario modificar algo de lo que se esta solicitando, le agradezco si lo borra en el word , y por favor lo guarda en pdfy lo
firma.

Sino me indica ¥ yo lo cambio.

Muchas gracias.

» Elga Gonzdlez Leiton
M{ Contralora
da

Contralonia de Sarvicios
MINISTIRIO OF TRARAJD

¥ SEGURIDAD 5OC AL Teléfono: 2542-0081 + ext. 1004
Fax: 2258-4049

5 attachments

DGAF-OF-0286-2018 Solicitud de donacidn- AFUMITRA.pdf
214K

ﬂ Cotizacion mesa de centro Artex.pdf
3BBK

ﬂ Cotizacion mesa de centro Muebles Barroquin. pdf
643K
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Anexo #2: Lista de asistencia actividad de
valores

» CONTRALORIA
V DE LOS
/A SERVICIOS

Los abajo firmantes damos fe de que participamos en la capacitacion sobre Valores y Codigo
de Etica, impartida por la Psicologa Magally Ramirez, de la Comision Nacional de
Emergencias, el 18 de mayo del 2018 a las 10:00 a.m., en la Sala de Ex Ministros del MTSS.
Autorizamos el uso del correo electronico para que se nos remita informacion relacionada
con el tema.

r‘ NOMBRE DEPARTAMENTO | CORREO ELECT. FIRMA

' Ana Yancy Castillo ;
Y Nchoe Cen M orentoncy.Coshilo @ bA’

r~4ss 80' LY

BT inf| U egihllgrial SN A]

Yorleny Mefia
Victoria Mena 2 R ﬁ)(ow',)[c; y\ﬁc.mﬁw@.ﬂfﬁ»
Q‘O Ca
Carolina Montero U&(}O Caroling. momtﬂo@ |
w oo go. oR
Candy Retana BriC. L ond . vekom o@w\lr-‘

Marjorie Rodriguez ,é masjenie . xohique s

@miss .30((

A wo (enbral 0r\:~¢:<r\1~u\>ﬁ“CQ\’“‘~‘>3 3(

Grettel Solano

Ramon Soto

Vanessa Soto D Q;'PT  ineiisn. SJ‘O @w:\q.fp.q " ! /Q_jz_ |

ly Ramirez Elga Gon: itMONTRALOR! A “ng‘,
cional de Emergencias Contralora de‘Servicigs WQS/H‘ 1cS -

W“TBV)O 2542-0081« Central Telefonica: ?542 0000 » wwxb«c@ss oer——

~COSTA RICT B, g
“POR UNA COSTA RICA INCLUSIVA Y SOLIDARIA™ "
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Anexo #3: Certificado de participacion-

Mural de valores

24

N ———.

\) o
mss Comision de Eticay Valores

MINISTERIO DE TRABAJO
Y SEGURIDAD SOCIAL

SE LE RECONOCE A:

Direccion General Administrativa y Financiera

POR SU PARTICIPACION EN EL RETO INSTITUCIONAL DE MURALES

HA ALCANZADO EL CUMPLIMIENTO DEL 100% DE LA META SEMESTRAL POI 2018

VICTORIAEUGENIA | e orvcrons

MENA GONZALEZ ELGENA MENA GONZALEZ (FIRMAI
(FIRM.A) Fecha 2018.10.08 143303 0600

8 DE OCTUBRE DE 2018

COORDINADORA COMISION DE ETICA
SEMANA DE VALORES,2018
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