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Doctora
Ana Patricia Salas Chacén, directora
DIRECCION INSTITUCIONAL CONTRALORIAS DE SERVICIOS DE SALUD-2908

Estimada sefiora:

ASUNTO: Oficio de Asesoria referente a la sustitucion de contralores de servicios en areas de salud
y hospitales de la Institucion.

Esta Auditoria Interna con fundamento en su Plan Anual Operativo 2023, en el ejercicio de las competencias
conferidas en los articulos 21 y 22 de la Ley General de Control Interno, tuvo conocimiento del oficio MS-AGSS-
010-2023 del 16 de enero de 2023, suscrito por el Dr. Eduardo Zamora Méndez, Auditor General de Servicios de
Salud del Ministerio de Salud, el cual fue remitido a esa Direccién Institucional de Contralorias de Servicios de
Salud.

En el citado oficio la Auditoria General de Servicios de Salud, como érgano encargado del cumplimiento de la Ley
de Deberes y Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud, N°8239 y su Reglamento, solicita
respetuosamente, velar por la sustitucion oportuna de los contralores de servicios de las areas de salud y
hospitales de la Caja Costarricense de Seguro Social cuando éstos se encuentren en periodo de vacaciones,
incapacidad o cualquier tipo de permiso o licencia. Lo anterior, se indica, con base en los hechos recientes en los
cuales se evidencio la desatencién de una inconformidad por la ausencia del contralor en el centro de salud.

En ese sentido, se recomendd por parte de esa Auditoria General de Servicios de Salud a esa Direccidn, lo
siguiente:

“‘Recomendacion 1.

Gestionar con el Centro de Desarrollo Estratégico e Informacion en Salud y Seguridad Social
(CENDEISSS), lo correspondiente para analizar la viabilidad de la creacién de un programa de
capacitacién que permita a los funcionarios institucionales conocer y formarse en esta tematica, con el
propdsito de contar con una lista de recurso humano que pueda realizar dichas sustituciones.

Plazo de atencién: 3 meses a partir del recibo de este informe.

Para acreditar el cumplimiento de esta recomendacién, se debera remitir a la Auditoria General de
Servicios de Salud el andlisis de la viabilidad de la creacién del programa de capacitacion.”

De conformidad con indagaciones efectuadas por esta Auditoria Interna con esa Direccidn Institucional de
Contralorias de Servicios de Salud?, se tuvo conocimiento que la misma dispone de 84 contralores de servicios
distribuidos en las areas de salud y hospitales de la CCSS. Ademas, dispone de aproximadamente 30 funcionarios
que realizan sustituciones, principalmente de vacaciones o permisos debidamente programados segun se
informo.

1 Video llamada por medio de la plataforma TEAMS, el 19 de enero de 2023, a la Dra. Ana Patricia Salas Chacén, directora de la Direccion
Contraloria de Servicios de Salud Institucional.
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Con respecto a la situacién referente con la desatencion de una inconformidad por la ausencia del contralor en
un centro de salud, indicada en el oficio MS-AGSS-010-2023, en esa Direccion Institucional de Contralorias de
Servicios de Salud se indicé que esto se debid a que la contralora de servicios del Area de Salud San Pablo,
estaba incapacitada y no se disponia de personal sustituto que pudiera atender sus labores, por encontrase
efectuando otras sustituciones de contralores de servicios previamente programadas.

Por otra parte, en atencién a lo recomendado por la Auditoria General de Servicios de Salud, se indic6 también
por esa Direccion, que se han estado efectuando coordinaciones con la Licda. Ana Piza Carrillo, coordinadora del
Campus Virtual del CENDEISSS, para realizar un curso segun lo indicado en la recomendacion, siendo que a la
fecha se estan completando los formularios y requerimientos solicitados por el CENDEISSS. En ese sentido, se
menciond que se visualiza que este curso pueda ser impartido por funcionarios de la instituciéon cuyo perfil se
adapte al puesto de contralor de servicios y que estén interesados en participar para realizar sustituciones.

La Ley N°8239 Deberes y Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud, establece el articulo 10
sobre las “Contralorias de servicios de salud”, lo siguiente:

“Cada centro de salud, hospital, publico o privado, y cada clinica, publica o privada, tendra una
contraloria de servicios de salud, la cual debera contar con los recursos necesarios para el
cumplimiento adecuado de sus funciones.”

Por su parte, el Decreto Ejecutivo N°32612 referente al Reglamento de la Ley de Deberes y Derechos de las
Personas Usuarias de los Servicios de Salud, sefiala en su articulo 43, lo siguiente:

“La desatencion injustificada a las recomendaciones de la Auditoria General y de las contralorias de
servicios de salud se considerara falta grave, en cuyo caso la institucién empleadora deberé determinar
la responsabilidad disciplinaria del funcionario, para lo cual deberé observar el debido proceso y sus
principios integrantes”.

Las Normas de Control Interno para el Sector Publico en el apartado 4.5 “Garantia de eficiencia y eficacia de las
operaciones” describen que el jerarca y los titulares subordinados, segun sus competencias, deben establecer
actividades de control que orienten la ejecucion eficiente y eficaz de la gestion institucional, considerando el
bloque de legalidad, la naturaleza de sus operaciones y los riesgos relevantes a los cuales puedan verse
expuestas.

Con base en lo expuesto, es conveniente que se realice por parte de esa Direccién Institucional de Contralorias
de Servicios de Salud, una valoracion de los aspectos sefialados en el oficio MS-AGSS-010-2023 del 16 de enero
de 2023, suscrito por el Dr. Eduardo Zamora Méndez, Auditor General de Servicios de Salud, considerando la
relevancia que tienen las Contralorias de Servicios en los centros de salud de la Instituciébn como instancias que
brindan apoyo, orientacién, informacion y canalizacién de quejas o inconformidades de los usuarios; aspectos
gue han permitido junto con otras acciones institucionales realizadas, identificar oportunidades de mejora en los
procesos de atencion de las personas.

En ese sentido, uno de los procesos mas importantes en el diario quehacer institucional, corresponde a la
interaccién y atencion que se brinda a los usuarios en los centros de salud, lo cual incide en la percepcion e
imagen institucional con respecto al grado de satisfaccion de los servicios recibidos. Si bien, existen diversos
elementos que afectan dicha apreciacién, la disposicion de contralores de servicios en los centros médicos ha
sido un elemento que ha contribuido positivamente a mejorar la percepcién y generar confianza en la poblacion,
respecto a los servicios que se les brinda; razon por la cual es relevante mantener y fortalecer acciones tendientes
a garantizar la disposicion de ese recurso humano en los centros asistenciales.
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Si bien esa Direccion Institucional de Contralorias de Servicios de Salud ha realizado acciones tendientes a
disponer de personal que puede efectuar la sustitucion fundamentalmente programada de contralores de
servicios, es conveniente también como parte de esas estrategias, que se disponga de mecanismos de
coordinacién oportunos y efectivos, debidamente documentados, con las Direcciones Médicas de los centro de
salud, que permitan la atencion de inconformidades o quejas por parte de los usuarios en el centro médico, en
caso de que por razones justificadas no sea posible realizar la sustitucién de un contralor de servicios, y que la
misma pueda ser canalizada y atendida posteriormente, como si hubiera sido recibida por el funcionario de la
contraloria de servicios.

En ese orden de ideas es conveniente que esa Direccidn valore también, la implementacion de otras estrategias
o planes de accion a efectuar ante la ausencia de un contralor de servicios, que faciliten a los usuarios la recepcién
de sus inconformidades o quejas, por ejemplo, la atencion por contralores de servicios de otras unidades mediante
otros medios alternos a la presencialidad, tales como llamada telefonica, videollamada u otros que se definan.

Debido a lo anterior, con el propésito de aportar elementos de juicio adicionales que coadyuven a la adecuada
toma de decisiones, se informa a esa Administracion Activa, para que realice una valoracién de los aspectos
sefialados y se efectlien las acciones y gestiones correspondientes en relacién con lo indicado en el oficio MS-
AGSS-010-2023, de manera que se fortalezcan las medidas de control interno en relacién con la disposicion de
contralores de servicios en los centros médicos de la institucion.

Atentamente,

AUDITORIA INTERNA

Firmado digitalmente
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CARRILLO CARRILLO (FIRMA)
(FIRMA) Fecha: 2023.02.07
13:05:53 -06'00'
M. Sc. Olger Sanchez Carrillo
Auditor
OSC/RJIS/EAM/RIM/CACHh/Ibc
C. Méster Marta Eugenia Esquivel Rodriguez, presidenta, Presidencia Ejecutiva -1102.

Doctor Juan Carlos Esquivel Sanchez, director, Centro de Desarrollo Estratégico e Informacion en Salud y Seguridad Social -2931.
Doctor Eduardo Zamora Méndez, auditor general, Servicios de Salud, agss@misalud.go.cr.
Auditoria

Referencia: ID-81076
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