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1. ACTIVIDADES DE CAPACITACION

Se capacitaron siete de las nueve Direcciones Regionales, (queda pendiente para
la semana del 18 de diciembre realizar capacitacion a la Direcciobn Regional
Metropolitana), en cuanto a la Direccién Regional Pacifico Central, la ausencia del
Director Regional dificulto la coordinacién; sin embargo, se espera realizarla en las

primeras semanas de enero 2024.

El tema desarrollado fue “Etica y Valores en la Gestién Publica y el Servicios a la
persona usuaria” para realizar esta actividad se llevd a cabo un proceso de
compilacion de informacién suministrado por la Comision Nacional de Etica y
Valores y el conocimiento en psicologia con técnicas de abordaje para la atencién

a la persona usuaria.
El proceso de gestion para esta actividad se elaboro de la siguiente manera:

- Revision de las actividades de capacitacion de la Comision Nacional de Etica
y Valores.

- Revision de manuales de procedimientos de instituciones publicas y privadas
para la atencion de personas.

- Revision de literatura sobre Resolucion Alterna del Conflicto

- Realizacién de guia tedrica

- Realizacién de presentacion

2. DENUNCIAS PRESENTADAS
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/ / / de evitar elevarlas a otras instancias. El proceso completo consta de los siguientes
S/
/ / /./ momentos:
/)
// - Recibimiento de la denuncia
7 - Oficio de traslado de denuncia a la parte denunciada
- Establecimiento de cinco dias para contestacion de denuncia
- Andlisis de informacién y prueba documental y testimonial
- Proceso de conciliacion de las partes
- Acuerdos tomados
- Archivo de la denuncia
Dentro de este proceso se cuenta con una base de datos (Excel) donde se le brinda
seguimiento y se lleva control de las denuncias presentadas con la finalidad de
atender y tramitar todas las denuncias.
3. CONSULTAS PRESENTADAS VIA TELEFONICA
Se presentaron un total de ochenta y dos consultas realizadas, de las cuales
cincuenta y tres fueron evacuadas dentro de la misma Contraloria de Servicios y
veintinueve fueron trasladadas a otras instancias, las respuestas son generadas por
estas instancias y devueltas a la Contraloria de Servicios para luego comunicarse
con las personas usuarias.
Todas las consultas, por politicas del Contralor de Servicios, intentan no superar los
tres dias para dar respuesta, algunas de ellas tienen un grado de complejidad
mayor, se identificaron con esta particularidad catorce consultas.
Es importante indicar que se debe mantener un monitoreo constante de las
consultas presentadas para que no supere el tiempo establecido. B
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//"// Ademas, indicar que dos consultas llevaron el proceso completo, pero cuando se

S S

brindé respuesta a la persona usuaria estas no contestaron la llamada en cinco

intentos cada una por lo que se desestimé la consulta.

Dentro de este proceso se cuenta con una base de datos (Excel) donde se le brinda
seguimiento y se lleva control de las consultas presentadas con la finalidad de

atender y evacuar todas las consultas.

Dentro de este proceso se cuenta con una base de datos (Excel) donde se le brinda
seguimiento y se lleva control de las consultas presentadas con la finalidad de

atender y tramitar todas las consultas.

4. CONSULTAS PRESENTADAS POR MEDIO DEL CORREO INFO

Se presentaron ciento treinta consultas por medio del correo info@dinadeco.go.cr

de las cuales setenta y seis consultas fueron evacuadas por medio de la Contraloria
de Servicios, cincuenta y cuatro consultas fueron trasladadas a otras instancias para

evacuar la consulta de la persona usuaria.

Todas las consultas trasladas son devueltas a la Contraloria de Servicios para que

por medio de esta unidad se dé respuesta a las personas.

Es importante indicar que se debe mantener un monitoreo constante de las

consultas presentadas para que no supere el tiempo establecido.

5. SUGERENCIAS PRESENTADAS

Se han presentado solamente dos sugerencias para mejorar el servicio, una con

relacion a la ampliacién de horarios y otra para aumentar el personal para atencién///',. B ’/,
en una Direccién Regional. s
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/' / /’// 6. ELABORACION DE INFORMES
S/
/)
/)
é/ Se han realizado los siguientes informes y planes de trabajo
- Solicitud de informes en los primeros meses del afio por parte de la Direccion
Nacional
- Informe de acciones del MIDEPLAN
- Elaboracion de Informe de Mejora Regulatoria (en proceso a presentarse el
11 de enero 2024)
- Planes de trabajo Contraloria de Servicios al MIDEPLAN
- Elaboracion de PAO, Control Interno, SEVRI
- Informes de Seguimiento de PAO, Control Interno, SEVRI
7. ATENCION DE SITUACIONES PRESENTADAS DENTRO DEL EDIFICIO
OFICINAS CENTRALES
Se han presentado seis situaciones de abordaje directo donde han sucedido
disconformidades por parte de personas usuarias, tres de ellas en la Direccién
Regional Metropolitana y tres en el edificio administrativo.
En las seis situaciones se logré solucionar la diferencia en el acto y se llegaron a
acuerdos dentro de la atencién no pasando a mas.
Para la atencion de estas situaciones se llevo a cabo el siguiente procedimiento:
- Escuchar a la parte afectada
- Conversar con el funcionario o la funcionaria
- Negociar acuerdos y brindar soluciones inmediatas.
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/ 8. COMISIONES

a) Mejora Regulatoria

- Presentacion de cuatro avances anuales

- Reuniones mensuales de seguimiento

- Solicitudes de informacion a instancias institucionales

- Monitoreo semanal de observaciones del MEIC y corregirlas dentro del
sistema

- Informe anual de la Comision

- Inclusion de tramites dentro del Catalogo Nacional de Tramites

- Monitoreo continuo de los tramites incluidos dentro del Catalogo Nacional de
Tramites.

- Capacitaciones periddicas por parte del despacho Ministerio

- Capacitaciones periodicas por parte del MEIC

- Reuvision de correos electronico sobre cambios dentro del sistema MEIC

- Continuidad a los tramites dentro del proyecto Celeridad de Tramites.

b) Comision Institucional de Eticay Valores

- Reuniones mensuales con la Comisién Nacional de Etica y Valores

- Capacitaciones mensuales en temas de Etica y Valores por parte de la
Comision Nacional de Etica y Valores.

- Atencion de solicitudes de capacitaciones a nivel institucional, se realizaron
siete capacitaciones a Direcciones Regionales; ademas, Departamento de
Servicios Generales y Unidad de Informacion y Comunicacion.

- Coordinacion semana nacional de los valores con actividad de capacitacion
con experto en tema de ética y valores.

- En coordinacién con la Unidad de Informacion y Comunicacion grabacion de
video sobre ética y valores.

- Se recibio y tramité una denuncia presentada a la Comision.
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- Reuniones trimestrales de la Comision _/"///-/ - ;/_
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// / - Realizacién de plan de trabajo anual para presentar a la Comision Nacional
/ / de Etica y Valores
/ - Informe final para presentar a la Comisién Nacional de Etica y Valores

c) Representacion Secretaria Técnica Salud Metal

- Reuniones mensuales con los miembros de la Secretaria Técnica de Salud
Mental

- Seguimiento a las actividades

- Revision de documentos que se presentan

T
oyl
eyl e
/_///_ /_/ // yd
DINADECO | www.dinadeco.go.cr s ///// pd
el pais desde las comunidades 2 52 8 _40 O O ,///’- -//,///-:;/:- j;’:;/;?/f;' ’::://’ -l;://’ -



