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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio se realizé de conformidad con el Plan Anual de Trabajo del Area Servicios de Salud 2018, con el
propdsito de evaluar funciones de la Contraloria de Servicios de Salud del Hospital de San Carlos, de conformidad a la
Ley 8239.

La Ley 8239 Derechos y Deberes de las personas usuarias de los Servicios de Salud Publicos y Privados, establece que
las Contralorias de Servicios deberan ejecutar sus funciones con independencia de criterio respecto del jerarca y los
demas drganos de la Administracién Activa, en tal sentido, no deberdn realizar funciones, ni actuaciones que no le
competen.

En virtud de lo anterior, el estudio evidencid, que la Contraloria de Servicios del Hospital San Carlos, resuelve
razonablemente la mayoria de las quejas y denuncias, no obstante, el Contralor de Servicios, no encausa de manera
formal la resolucién de las situaciones planteadas que interponen los usuarios con relacién a tiempo de espera, cambio
y cancelacion de citas, entre otros, ante la Administracion Activa, a fin que externe las explicaciones ante el
planteamiento del usuario, conforme a su competencia.

Asimismo, la Direccion Médica del Hospital de San Carlos, considera que la Contraloria de Servicios tiene mas accién
reactiva que proactiva, aspecto que revalida las labores que actualmente desarrolla el Contralor de Servicios, para la
resolucidn inmediata de quejas y denuncias interpuestas por los usuarios.

En el hospital de San Carlos, se ubicaron 08 rétulos informativos de la Ley 8239- Deberes y Derechos de las Personas
Usuarias de los Servicios de Salud Publicos y Privados, sin embargo, en el Servicio de Consulta Externa no se visualizé.
Respecto a los rétulos sobre los Deberes y Derechos de los usuarios, instalados en el pasillo de Laboratorio, Servicio
Cirugia de Hombres y Mujeres y Servicio de Pediatria, requieren adicionar la informacién referente a la ubicacion de la
Oficina de Contraloria de Servicios, aspecto que debe mejorarse en cumplimiento a lo establecido en el articulo 21 del
Reglamento de la citada.

Asi mismo, los resultados de la evaluacion evidenciaron la necesidad de fortalecer las recomendaciones emitidas por el
Contralor de Servicios en los informes trimestrales de sondeo “Percepcién de usuarios sobre atencién recibida”, por
cuanto las inconformidades expuestas por los usuarios persisten en los Servicios debido a que no se brinda el
seguimiento respectivo.

Del mismo modo, existen debilidades en los registros manuales y digitales del Plan de Capacitacién y Divulgacién en

Deberes y Derechos a las personas usuarias y funcionarios por parte de la Contraloria de Servicios del Hospital San
Carlos, debido a las inconsistencias de informacion en las férmulas utilizadas.
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La Contraloria de Servicios del Hospital San Carlos, tampoco registra las consultas de indole informativo que realizan
los usuarios, sino que se anotan las quejas o denuncias interpuestas y catalogadas como atenciones inmediatas o
gestiones.

Debido a lo anterior, existe la necesidad de mejorar e instaurar mecanismos de control de manera inmediata para
analizar respectivamente la valoracidén de los riesgos asociados, ante el desapego del sistema de control interno y lo
establecido en la ley 8239- Deberes y Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud Publicos y Privados
que coadyuve al establecimiento de medidas que permitan ejecutar las coordinaciones pertinentes con la
Administracion Activa de las quejas y denuncias que interponen los usuarios, el seguimiento a las recomendaciones de
los informes emitidos por la Contraloria de Servicio del nosocomio, registro confiable de la informacién sobre las
actividades que se realizan en esa Oficina, con relacién a informar y orientar a los usuarios sobre los deberes y
derechos, mediante el Plan de Capacitacion, sefialado en el Plan Presupuesto de la Direccién Institucional de
Contralorias de Salud.
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ASS-42-2018
14-05-2018
AREA SERVICIOS DE SALUD

ESTUDIO ESPECIAL EN LA CONTRALORIA DE SERVICIOS DEL HOSPITAL SAN CARLOS,
DE CONFORMIDAD A LA LEY 8239 - DEBERES Y DERECHOS DE LAS PERSONAS USUARIAS DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS Y PRIVADOS U.E. 2908

ORIGEN DEL ESTUDIO

El presente estudio se realizé de conformidad con el Plan Anual Operativo 2018 del Area Servicios de Salud, en el
apartado de estudios especiales.

OBJETIVO GENERAL
Evaluar las funciones desarrolladas por la Contraloria de Servicios del Hospital San Carlos.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar el cumplimiento de las funciones desarrolladas en la Contraloria de Servicios, de conformidad con
lo establecido en la norma vigente.

e Determinar si el titular de la Contraloria de Servicios aplicéd instrumentos de satisfaccién del usuario y
realizo el seguimiento a los resultados de esas evaluaciones.

e Verificar la razonabilidad de las actividades de divulgacidn a las personas usuarias de los servicios de salud
en cuanto a los derechos y deberes que les asisten y su seguimiento respectivo.

e Determinar el estado de las quejas o denuncias interpuestas ante la Contraloria de Servicios.
ALCANCE

El estudio comprendid la revision de las funciones realizadas por el titular de la Contralorias de Servicios
de Salud del hospital de San Carlos, segun lo establecido en la ley 8239 y su reglamento, en cuanto a:
ubicacién, acceso a los pacientes, identificacion de la oficina, conocimiento de la existencia de la
Contraloria de Servicios por parte de las personas usuarias, estrategias utilizadas por la Contraloria de
Servicios para contribuir activamente a la formacidn de una cultura orientada al usuario, instrumentos
aplicados para la satisfaccién de los usuarios y el seguimiento, planeamiento de visitas a diferentes
Servicios y las supervisiones efectuadas por la Jefatura inmediata.
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La evaluacidn se realiza de conformidad con lo establecido en el Manual sobre Normas para el Ejercicio de
la Auditoria Interna en el sector Publico.

METODOLOGIA

Con el propdsito de cumplir los objetivos propuestos se aplicaron los siguientes procedimientos:

Solicitud de documentacion al Contralor de Servicios del Hospital San Carlos
Visitas para verificar la asistencia de los usuarios y tramites realizados.
Revision de registros manuales y digitales sobre quejas y denuncias, y su respectivo seguimiento.

Aplicacidn de una muestra representativa para verificar la percepcién de los usuarios referente a
las funciones de la Contraloria de Servicios.

Entrevista al Dr. Edgar José Carrillo Rojas, Director Médico del hospital de San Carlos.
Entrevista al Lic. Danilo Villarreal Ramirez, Contralor de Servicios del hospital San Carlos.

Entrevista al Lic. Mauricio Chacén Sanchez, Jefe Area de Proteccidn al Usuario de la Direccion
Institucional de Contralorias de Servicios

MARCO NORMATIVO

Ley General de la Administracion Publica, 6227.
Ley General de Control Interno, 8292.
Ley General de Salud, 5395.

Ley de los Derechos y Deberes de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud Publicos y
Privados, 8239 y su reglamento.

Reglamento General de Hospitales Nacionales.

Normas de Control Interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO-DFOE) N.2 R-C0-9-2009-6-2-2009)
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e Politica Integral de buen trato 2013
e Oficio GM-S5-0232-2018 del 10 de enero 2018, emitido por la Gerencia Médica

e Oficio GM-AUDA-1770-2018 del 08 de febrero 2018, emitido por la Gerencia Médica

DISPOSICIONES RELATIVAS A LA LEY GENERAL DE CONTROL INTERNO 8292

Esta Auditoria informa y previene al jerarca y a los titulares subordinados acerca de los deberes que les
corresponden respecto a lo establecido en el articulo 6 de la Ley General de Control Interno 8292. Asi como sobre
las formalidades y los plazos que deben observarse en razén de lo preceptuado en los numerales 36, 37 y 38 de la
Ley 8292 en lo referente al tramite de nuestras evaluaciones; al igual que sobre las posibles responsabilidades que
pueden generarse por incurrir en las causales previstas en el articulo 39 del mismo cuerpo normativo, el cual indica
en su parrafo primero:

“Articulo 39.- Causales de responsabilidad administrativa. El jerarca y los titulares subordinados
incurrirdn en responsabilidad administrativa y civil, cuando corresponda, si incumplen
injustificadamente los deberes asignados en esta Ley, sin perjuicio de otras causales previstas en
el régimen aplicable a la respectiva relacion de Servicios...”.

ANTECEDENTES

El hospital San Carlos es un hospital regional que tiene una poblacidn adscrita de 289.905 mil habitantes, posee
217 camas distribuidas de la siguiente manera: Salén de Cirugia 31, Saldn de Medicina Hombres 35, Salén de
Medicina Mujeres 34, Saldn de Obstetricia 38, Salén de Pediatria 54, Salén Médico — Quirurgico 25.

Se brinda atenciéon médica en las siguientes especialidades y sub especialidades, a saber: Medicina el Dolor,
Cardiologia, Dermatologia, Gastroenterologia, Clinica de Mama, Geriatria, Medicina General, Medicina Interna,
Medicina del Trabajo, Medicina Paliativa, Neurologia, Rehabilitacion, Cirugia General, Cirugia Vascular Periférica,
Neurocirugia, Oftalmologia, Ortopedia, Otorrinolaringologia, Urologia, Ginecologia, Obstetricia, Patologia Cervical,
Cirugia Infantil, Pediatria, Neonatologia, Psiquiatria, Formacion y Educacién a Pacientes, Clinica Lactancia Materna,
Salud Mental, Optometria, Nutricion, Odontologia General, odontologia Especializadas, Trabajo Social,
Audiometria.

Para el afio 2017, la asignacion presupuestaria al hospital San Carlos, alcanzé los ¢31.114 millones de colones.

Respecto a las Contralorias de Servicios, partir del afio 2002 rige la Ley 8239 sobre Derechos y Deberes de las
Personas Usuarias de los Servicios de Salud Publicos y Privados, la cual tiene por objeto tutelar los derechos y
las obligaciones de las personas usuarias de todos los servicios de salud publicos y privados establecidos en el
territorio nacional.
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El 14 de setiembre de 2005, se publicé en la Gaceta 177, el Reglamento de la citada ley 8239, lo cual permitio
agregar normativa al ordenamiento juridico que interesa de respaldo legal para los actos administrativos que
surjan dentro de las competencias de las Contralorias de Servicios, tal como la Constitucion Politica de Costa
Rica, Ley Constitutiva de la CCSS, Ley General de la Administracién Publica y cualquiera otra que le brinde al
funcionario sustento legal en su labor.

Las Contralorias de Servicios, son unidades que ofrecen orientacidn e informacién a los usuarios sobre sus
derechos y deberes, respecto a los servicios que brinda la Institucién y el Contralor de Servicios realiza 4
actividades fundamentales, a saber:

e Gestiones o atenciones inmediatas

e Investigaciones Preliminares

e (Capacitacion y divulgacién de la ley 8239

e Sondeos de percepcidn de satisfaccidén del usuario

Actualmente, existen 66 Contralorias de Servicios de Salud, de las cuales 55 corresponden a la Direccidn
Institucional de Contralorias de Servicios (DICSS) y 11 a la Administracién Activa.

HALLAZGOS
1.-SOBRE LAS FUNCIONES REALIZADAS POR EL CONTRALOR DE SERVICIOS

Se evidencié que el Contralor de Servicios, resuelve razonablemente la mayoria de las quejas y denuncias que
interponen los usuarios, pero no gestiona formalmente la resolucion de las situaciones planteadas con la
Administracion Activa, conforme a sus competencias.

Mediante observaciones realizadas los dias 5, 6 y 7 de marzo 2018, en la Oficina de la Contraloria de Servicios
esta Auditoria Interna, determiné que los asuntos que con mayor frecuencia consultan los usuarios son los
siguientes:

e Cambio de citas por el tiempo otorgado

e Cambio de citas sin previo aviso (los usuarios se apersonan a la cita programada y en ventanilla les
cancelan la cita porque el médico no se encuentra brindando consulta).

e Duracion de tiempo de espera para la entrega de medicamentos en el Servicio de Farmacia

e Molestia por mal trato

De lo anterior, se desprende que el Contralor, se desplazd a diferentes Servicios y resolvid las situaciones
externadas por los usuarios, sin embargo, de acuerdo con lo establecido en la norma vigente, las Contralorias
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de Servicios, reciben las quejas o denuncias y éstas deben ser encausadas. En tal sentido, a la Administracién
Activa, le compete solucionar la inconformidad presentada por el usuario.

También se determind que los usuarios consultantes, tienen conocimiento de la oficina de la Contraloria de
Servicios por las siguientes razones:

e Los usuarios son referidos por funcionarios del propio Centro hospitalario a la Contraloria de Servicios,
cuando éstos reclaman los tiempos de espera.

e Entre usuarios se comentan que se obtienen mas agilidad en los Servicios a través de la intervencion
del Contralor de Servicios.

e Varios usuarios han consultado la Contraloria de Servicios en reiteradas ocasiones, debido a que han
obtenido resultados positivos ante la resolucién de sus inquietudes.

e Sélo un funcionario se enterd de la existencia de la Oficina de la Contraloria de Servicios, mediante los
rotulos informativos.

El 05 de marzo 2018, en entrevista realizada con el Lic. Danilo Villareal Ramirez, Contralor de Servicios del
hospital de San Carlos, sefiald respecto a las quejas o denuncias que interponen los usuarios en la Contraloria
de Servicios, lo siguiente:

“Las principales denuncias de los usuarios son listas de espera, en Consulta externa. Las que se
pueden se resuelven en el momento, las que mediante reuniones con el Director Médico, o el
envio de algun oficio”.

El 12 de marzo 2018, en entrevista realizada con el Lic. Mauricio Chacdn Sanchez, Jefe Area de Proteccion al
Usuario de la Direccion Institucional de Contralorias de Servicios, comentd en relacidon con las quejas o
denuncias que interponen los usuarios en las Contralorias de Servicios, lo siguiente:

“En (...) adelanto de citas... En ese sentido, el Contralor de Servicios puede actuar de varias
maneras:

1) recibir una queja para iniciar la investigacion preliminar...

2) cuando en la exposicion de motivos de la persona usuaria, se desprenda un riesgo grave a la
salud o a la vida de la persona, de inmediato se debe proceder a coordinar con las Jefaturas
respectivas...

3) se direccione a la persona usuaria hacia la Jefatura de Servicio respectiva...
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1.1.Localizacién de rétulos informativos sobre la Oficina de la Contraloria de Servicios

Si bien es cierto, la Oficina de la Contraloria de Servicios se encuentra identificada, se evidencid que, en el
Servicio de Consulta Externa, no se ha instalado el rétulo informativo sobre los Deberes y Derechos de las
personas usuarias y en los Servicios de Laboratorio, Cirugia de Hombre y Mujeres, Obstetricia, Cirugia
Ambulatoria y Pediatria, no se indica la localizacién y horario de la Contraloria de Servicios, conforme lo
establecido en la norma vigente.

En el hospital de San Carlos, se ubicaron 08 rétulos informativos de la Ley 8239- Deberes y Derechos de las
Personas Usuarias de los Servicios de Salud Publicos y Privados, en los siguientes servicios:

e En el area de Plataforma de Servicios

e En el Servicio de Farmacia

e En el pasillo de Laboratorio (no se visualiza informacién sobre la ubicacion de la Contraloria de
Servicios)

e En el Servicio de Rayos X, contiguo a la Pizarra Informativa de la Contraloria de Servicios

e Frente a la Unidad de Mamografia, toda vez que el pasillo tiene acceso a la Oficina de Admision,
Emergencias y Validacién de Derechos

e Frente a Medicina de Hombres, el pasillo conecta a los Servicios de Ortopedia, Salén de Ginecologia y
Medicina de Mujeres.

e En el Servicio de Cirugia de Hombre y Mujeres, el pasillo conecta a Obstetricia y Cirugia Ambulatoria
(no se visualiza informacidn sobre la ubicacidn de la Contraloria de Servicios)

e EnelServicio de Pediatria, (no se visualiza informacidon sobre la ubicacion de la Contraloria de Servicios)

Sin embargo, en el Servicio de la Consulta Externa no se visualizé rétulo alguno. Indicé el Lic. Danilo Villarreal
Ramirez, que ya estad listo el enmarcado y se encuentra a la espera de su colocacién.

Fotografia 1
Rétulos informativos sobre la Ley 8239
Deberes y Derechos de las Personas usuarias de los Servicios de Salud Publicos y Privados.

Fuente: Hospital San Carlos
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1.2.Sobre conocimiento de la Oficina de la Contraloria de Servicios

Esta Auditoria Interna, aplicé un sondeo a 13 personas usuarias de diferentes servicios de salud sobre la
“Percepcién de pacientes referente a las funciones de la Contraloria de Servicios”, con el fin de verificar si
conocen y han consultado la oficina de la Contraloria de Servicios, obteniéndose el siguiente resultado:

Cuadro No. 1
Percepcidn de pacientes referente a las funciones de la Contraloria de Servicios
Hospital San Carlos

Servicio Cantidad de Conoce la Oficina de Ha consultado la
usuario consultado Contraloria de Contraloria de
Servicios Servicios

Jefatura Consulta 1 No No
Externa

Plataforma de Servicios 2 Si Si
Cirugia Mujeres 2 No No
Post - Cesarea 2 No No
Servicio Post parto 2 No No
Servicio Pre parto 2 No No
Cirugia Pediatrica 2 No No

Total, usuarios 13
Fuente: Hospital San Carlos

Del cuadro 1, se desprende que de los 13 usuarios consultados un total de 11 no conoce respecto a las
funciones de la Contraloria de Servicios y 2 que si la conocen porque han consultado sus derechos.

La ley General de Control Interno en el articulo 8 - Concepto de sistema de control interno dicta:

“Para efectos de esta Ley, se entenderd por sistema de control interno la serie de acciones
ejecutadas por la administracion activa, disefiadas para proporcionar seguridad en la
consecucion de los siguientes objetivos:

a) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacion.

Enlaley 8239 - sobre Derechos y Deberes de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud Publicos y Privados
en el articulo 10 — Contralorias de Servicios de Salud, se indica:

“(...) las contralorias ejercerdn sus funciones con independencia funcional y de criterio, respecto
del jerarca y los demds organos de la administracion activa. Por ello, no deberdn realizar
funciones ni actuaciones de administracion activa, excepto las necesarias para cumplir con sus

propias funciones”.
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En el Reglamento de la ley 8239 - sobre Derechos y Deberes de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud
Publicos y Privados en el articulo 21, se indica:

(...) deberdn estar debidamente identificadas mediante rotulo, en todos los establecimientos de
salud publicos y privados. Asimismo, deberd indicarse la localizacidon y el horario de la contraloria
de servicios de salud y la funcion que por ley le corresponde en relacion a la atencién de los
reclamos o denuncias de los usuarios”.

Lo anterior, se ha generado por cuanto el Contralor de Servicios del Hospital San Carlos, no encausa las quejas
o denuncias a las Jefaturas de los Servicios, en apego a sus funciones, sino que realiza gestiones presenciales y
de manera verbal, resolviendo situaciones que le competen a la Administracion Activa. Asimismo, esta
situacién causa que la Oficina quede desatendida y se genere mayor aglomeracion de consultantes que
pretenden la solucién inmediata de sus inconformidades. Por otro lado, la falta de rotulacién informativa
provoca que los usuarios desconozcan la ubicacién de la Contraloria de Servicios.

En tal sentido, las debilidades determinadas se contraponen a lo sefialado en la normativa vigente, respecto a
gue las Contralorias de Servicios deberdn ejecutar sus funciones con independencia de criterio respecto del
jerarcay los demads drganos de la Administracidén Activa, por ello no deberdn realizar funciones, ni actuaciones
de la administracidn activa.

2.- SOBRE INFORMES DE SONDEO Y SU RESPECTIVO SEGUIMIENTO.

Los resultados de la evaluacion evidencian la necesidad de fortalecer el seguimiento a las recomendaciones
emitidas por el Contralor de Servicios en los informes trimestrales de sondeo “Percepcion de usuarios sobre
atencién recibida”, por cuanto las inconformidades expuestas por los usuarios persisten en los Servicios debido
a que no se brinda el seguimiento respectivo.

Los instrumentos para el “Sondeo de Percepcién de Usuarios sobre atencién recibida”, se aplican
trimestralmente en el hospital de San Carlos, y éstos se encuentran estandarizados por la Direccion
Institucional de Contralorias de Servicios, sin embargo, se determind que si bien es cierto, el sondeo es
andénimo, éste no mantiene la opcién para que los usuarios decidan si desean brindar su nombre, cédula o
numero de teléfono, para que la Contraloria de Servicios brinde seguimiento a las manifestaciones producto
del sondeo.

Esta Auditoria Interna, solicitd al Contralor de Servicios, los informes trimestrales de “Sondeo de Percepcidn

de Usuarios sobre atencién recibida” correspondientes al afio 2017 y de la revision efectuada resulté lo
siguiente:
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Cuadro No. 2
Informes de “Sondeo de Percepcién de Usuarios sobre atencidn recibida”
Efectuados por la Contraloria de Servicios Hospital San Carlos

Afo 2017
Informe Oficio de Fecha Dirigido a Jefaturas Cantidad de Tipo de
Trimestral Remision recomendaciones seguimiento
2017 emitidas efectuado, segun
Contralor de
Servicios
DICSS-APU- 03-03-2017 | Servicio de Emergencia 1 verbal
HSC-CS-017- Servicio de Redes
2017
Il DICSS-APU- 25-09-2017 | Departamento No se proporcioné verbal
HSC-CS-056- Proteccion del Usuario | los instrumentos
2017 aplicados ni el
informe
11} DICSS-APU- 13-10-2017 | Servicio de Farmacia 4 verbal
HSC-CS-061-
2017
v DICSS-APU- 29-12-2017 | Servicio Rayos X 2 verbal
HSC-CS-059-
2017

Fuente: Contraloria de Servicios

Del cuadro 2, se aprecia que las fechas de emisidn de los informes del I, Il y Il trimestre, no son concordantes
con la secuencia de los meses que se debieron efectuarse, y ademds no se proporcioné los instrumentos
aplicados en el Il informe trimestral. No se evidencid acciones de seguimiento por parte del Contralor de
Servicios. En tal sentido, esta Auditoria procedié a verificar el cumplimiento de una de recomendaciones
emitidas al Servicio de Farmacia desde el 13-10-2017 y se comprobd el incumplimiento de la misma.

El Lic. Danilo Villareal Ramirez, sefialé6 mediante ampliacién de entrevista realizada el 08 de marzo 2018, lo
siguiente: “el seguimiento ha sido verbal, por escrito no lo tengo”.

Ante la consulta ¢Se procedio a verificar la recomendacion c) del lll informe trimestral y se evidencié que la
pizarra continda en mal estado?, al respecto el Lic. Villareal Ramirez indicd: “Efectivamente aun no la han
cambiado, enviaré una nota a la Jefatura inmediata”.

Asimismo, se evidencid que, si bien es cierto los oficios de remision de informes de sondeos, indican “copia a
la Direccion Médica”, no tienen el sello de recibido por parte de esa Direccion.
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El 06 de marzo 2018, en entrevista realizada con el Dr. Edgar José Carrillo Rojas, Director Médico hospital de
San Carlos, se consultd ¢ Considera usted que el formato y los temas informados por la Contraloria de Servicios
favorece la atencion de los pacientes?, al respecté sefiald

“No, yo no recibo informes. Solo recibo la visita del Contralor de Servicios, para resolver asuntos
inmediatos”.

Asimismo, el Dr. Carrillo Rojas, agregd en relacién con los informes emitidos por la Contraloria de Servicios, lo
siguiente

“Considero que los informes son muy escuetos (ya que no han brindado una vision en estos 3
afios en los cudles he asumido la Direccion, que me oriente hacia donde se debe cambiar la
gestion) sino que la Direccion como iniciativa propia, ha realizado 2 encuestas una en linea y otra
personaliza a los usuarios en el hospital propiamente. Cabe indicar, que, durante el 2017,
funciond la Unidad de Comunicacion Proyeccion Social en el 2017, donde se convirtioé en un canal
directo entre el usuario y el hospital para aclarar dudas y dar respuesta a las mds variadas
inquietudes, disminuyéndose considerablemente las quejas. El Dr. Carrillo Rojas, agrego que la
Contraloria de Servicios, tiene mds accion reactiva que proactiva.”.

La ley General de Control Interno en el articulo 8 - Concepto de sistema de control interno, en sus incisos by
¢, establece:

“Para efectos de esta Ley, se entenderd por sistema de control interno la serie de acciones
ejecutadas por la administracion activa, disefiadas para proporcionar seguridad en la
consecucion de los siguientes objetivos:

b) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacion.
c¢) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones”.

Enlaley 8239 - sobre Derechos y Deberes de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud Publicos y Privados
en el articulo 12 — Funciones de las Contralorias de Servicios de Salud, se indica:

“c) Llevar un registro de las reacciones de los pacientes frente a los servicios, que permita medir
el grado de avance en el logro de los cometidos de mejoramiento continuo de la calidad.

En el oficio GM-AUDA-1770-2018, emitido el 08 de febrero 2018 a los Directores Regionales y Directores de
Hospitales Nacionales y Especializados, por parte de la Gerencia Médica, se indica:

“Se solicita establecer un modelo de rendicion de cuentas basado en los resultados de las
encuestas de satisfaccion de usuarios aplicadas por la Direccion Institucional de Contralorias de
Servicios, asimismo, formular y establecer actividades de control y sequimiento para garantizar
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que se establezcan andlisis y planes con acciones correctivas basado en los resultados del
instrumento aplicado por la Direccion Institucional de Contralorias de Servicios de Salud.

Lo anterior, se ha generado por cuanto no existe un canal formal de seguimiento por parte de la Contraloria
de Servicios con las Jefaturas y Direccién Médica, para el cumplimiento de las recomendaciones emitidas.

En tal sentido, las debilidades determinadas se contraponen a lo sefialado en la normativa vigente, respecto a
que las Contralorias de Servicios dispongan de un registro de las reacciones de los usuarios frente a los Servicios
brindados, razén por la cual, deben emitirse informes para que consecuentemente se brinde el seguimiento
de aquellas situaciones planteadas por los usuarios para contribuir de manera oportuna en la eficiencia y
eficacia de los servicios de salud.

3.- RESPECTO A REGISTROS MANUALES Y DIVULGACION DE LOS DEBERES Y DERECHOS DE LOS USUARIOS.

Se evidencié debilidades en los registros manuales y digitales del Plan de Capacitacién y Divulgacién en
Deberes y Derechos a las personas usuarias y funcionarios, por parte de la Contraloria de Servicios del Hospital
San Carlos, por cuanto éstos no contienen datos que garanticen eficiencia de las acciones realizadas.

La Direccién Institucional de Contralorias de Servicios, establecié en el Plan Presupuesto 2016 — 2017
Contraloria de Servicios — Hospital San Carlos, como objetivo la “Elaboracion e implementacion del Plan de
Capacitacién y Divulgacidon en Deberes y Derechos a las personas usuarias y funcionarios por parte de las
Contralorias de Servicios” y como indicador el registro del nimero de Planes de Capacitacion, Informacién y
Divulgacion Anual, en Derechos y Deberes a las personas usuarias y funcionarios (as) por parte de las
Contralorias de Servicios, donde se incluya la Politica Integral de Buen Trato (PIBT) y temas conexos.)

De lo anterior, se solicitd al Contralor de Servicios, la documentacidn que respalda las capacitaciones sobre la
ley 8239 Deberes y Derechos de las personas usuarias de los Servicios de Salud Publicos, efectuadas a los
usuarios y funcionarios del nosocomio, conforme lo instruido por la Direccidn Institucional de Contralorias de
Servicios, en apego a la normativa vigente.

La documentacién aportada, refiere a 2 férmulas denominadas “Proceso Educativo a Usuarios — Hospital San
Carlos” y “Proceso Educativo a Funcionarios — Hospital San Carlos”, y el Contralor de Servicios, no lleva registro
por mes de la cantidad de usuarios y funcionarios los cuales se les brindd capacitacidn, sino que, para obtener
la informacion, esta Auditoria reviso las férmulas manuales y contabilizo los siguientes datos:
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Cuadro No. 3
Proceso Educativo a personas usuarias
Hospital San Carlos
Afo 2016
Mes Servicio donde Se indica Se anoto hora de inicio y Numero de Observaciones
se brindé la fecha exacta término de la Usuarios
Capacitacion dela capacitacion Capacitados
capacitacion

Enero 2016 Consulta Externa No indica No indica 62 No se incorpora espacio para
registrar nimero de teléfonoy
otros datos

Febrero 2016 Obstetricia y No indica No indica 40 No se incorpora espacio para

Farmacia registrar niumero de teléfono

y otros datos

Marzo 2016 No se aporto registro

Abril 2016 Ginecologia 08-04-2016 No indica 16 No se incorpora espacio para
registrar niumero de teléfono
y otros datos

Mayo 2016 Cirugia y Medicina 23-05-2016 No indica 40 No se incorpora espacio para
registrar niumero de teléfono
y otros datos

Junio 2016 Medicina 24-06-2016 No indica 40 No se incorpora espacio para
registrar niumero de teléfono
y otros datos

Julio 2016 Farmacia 20-07-2016 No indica 23 No se incorpora espacio para
registrar nimero de teléfono
y otros datos

Agosto 2016 Gineco-Obstetricia 18-08-2016 No indica 40 No se incorpora espacio para
registrar nimero de teléfono
y otros datos

Setiembre 2016 No se aporto registro

Octubre 2016 No indica No indica No indica 20 No se incorpora espacio para
registrar nimero de teléfono
y otros datos

Noviembre 2016 | Gineco-Obstetricia 21-11-2016 No indica 40 No se incorpora espacio para
registrar nimero de teléfono
y otros datos

Diciembre No indica 23-12-2016 No indica 20 No se incorpora espacio para
registrar nimero de teléfono
y otros datos

Total 341

Fuente: Contraloria de Servicios Hospital San Carlos

Del cuadro 3, se desprende que no hay registro de capacitaciones en los meses de marzo y setiembre 2016, y
en los meses de enero, febrero y octubre 2016, no se anoté en las formulas las fechas en que se efectuaron
las charlas. Asimismo, se aprecia que no se incorpora datos relevantes del usuario como numero de teléfono,
direccion y otros, a los efectos de poder verificar si requiere nuevamente la charla para reforzar sus derechos
y deberes.
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Cuadro No. 4
Proceso Educativo a Funcionarios
Hospital San Carlos
Afo 2016
Mes Servicio u Oficina Se indica Se anoto hora de inicio y Numero de Observaciones
donde se brind6é | fecha exacta término de la Funcionarios
la Capacitacion dela capacitacion Capacitados
capacitacion

Enero 2016 Rayos X 28-01-2016 No indica 11 Datos incompletos
Febrero 2016 Laboratorio 26-02-2016 No indica 23 Datos incompletos
Marzo 2016 Centro de Equipo 18-03-2016 No indica 01 Datos incompletos
Abril 2016 Redes No indica No indica 26 Datos incompletos
Mayo 2016 Centro de Equipo 18-05-2016 No indica 10 Datos incompletos
Junio 2016 No indica No se aporto registro
Julio 2016 Redes 23-07-2016 No indica 10 Datos incompletos
Agosto 2016 Planificacién 25-08-2016 No indica 12 Datos incompletos
Setiembre 2016 | Patologia 19-09-2016 No indica 08 Datos incompletos
Octubre 2016 Redes 23-10-2016 No indica 07 Datos incompletos
Noviembre 2016 | Laboratorio No indica No indica 10 Datos incompletos
Diciembre No indica 23-12-2016 No indica 20 Datos incompletos
Total

Fuente: Contraloria de Servicios Hospital San Carlos

Del cuadro 4, se desprende que no hay registro de capacitaciones del mes de junio 2016, en los meses de abril
y noviembre 2016, no se anotd en las formulas las fechas en que se efectuaron las charlas. Asimismo, se aprecia
datos incompletos en las férmulas, tales como puesto, teléfono, correo electrénico.

Cabe indicar, que esta Auditoria, solicitd al Contralor de Servicios, el Plan Presupuesto 2017 — 2018, y éste no
fue suministrado, por cuanto el Lic. Danilo Villareal Ramirez, alegd que la Direccidn Institucional de Contralorias
de Servicios, no lo habia remitido a la fecha del estudio.

El 12 de marzo 2018, en entrevista realizada con el Lic. Mauricio Chacdn Sanchez, Jefe Area de Proteccion al
Usuario de la Direccidn Institucional de Contralorias de Servicios, se consulté que han trascurrido 3 meses y el
Plan Presupuesto 2018, no ha sido enviado y al respecto indicd.:

“El Plan Presupuesto tiene una metodologia a desarrollar anualmente, la cual este afio fue sujeto
de mejora por parte de la Administracion de la DICSS, en conjunto con esta Jefatura,
procedimiento a desagregar temas tales como capacitacion y divulgacion, situacion que estuvo
a cargo del Mdster Rafael Valerio Porras, por lo cual, no se tuvo en los primeros meses del afio,
pero, sin embargo, los Contralores siguieron trabajando en la misma linea del Plan Presupuesto
del afio anterior”.

La ley General de Control Interno en el articulo 8 - Concepto de sistema de control interno, en sus incisos b y
¢, establece:
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“Para efectos de esta Ley, se entenderd por sistema de control interno la serie de acciones
ejecutadas por la administracion activa, disefiadas para proporcionar seguridad en la
consecucion de los siguientes objetivos:

b) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacion.
c¢) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones”.

En la citada ley, en el articulo 13, en el inciso a) sefiala que es responsabilidad del jerarca y los titulares
subordinados:

“Documentar, mantener actualizados y divulgar internamente, las politicas, las normas y los
procedimientos de control que garanticen el cumplimiento del sistema de control interno
institucional y la prevencion de todo aspecto que conlleve a desviar los objetivos y las metas
trazados por la institucion en el desempefio de sus funciones.”

Enlaley 8239 - sobre Derechos y Deberes de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud Publicos y Privados
en el articulo 12 — Funciones de las Contralorias de Servicios de Salud, se indica:

“c) Llevar un registro de las reacciones de los pacientes frente a los servicios, que permita medir
el grado de avance en el logro de los cometidos de mejoramiento continuo de la calidad.
d) Elaborar informes semestrales sobre las denuncias recibidas y las resoluciones emitidas”.

Las debilidades en los registros manuales y digitales del Plan de Capacitacion y Divulgacidn en Deberes y
Derechos a las personas usuarias y funcionarios por parte de la Contraloria de Servicios del Hospital San Carlos,
se debe a la débil planificacién, para ejecutar mensualmente las charlas que se brindan a los usuarios y
funcionarios.

En tal sentido, las debilidades determinadas se contraponen a lo sefalado a la Ley de Control Interno, que
sefiala que debe existir confiabilidad y oportunidad de la informacién, aspecto que, segin la documentacion
suministrada durante el estudio, no se refleja la eficacia y eficiencia en las operaciones. En tal sentido, dentro
de las funciones de las Contralorias de Servicios, se establece que deben contribuir a la formacién de una
cultura institucional y en este caso la formacién educativa debe reforzarse.

4.-REGISTRO DE CONSULTAS, QUEJAS Y DENUNCIAS
El Contralor de Servicios del Hospital San Carlos, no registra las consultas de indole informativo que realizan

los usuarios, sino que se registran las quejas o denuncias interpuestas como atenciones o gestiones inmediatas
por acceso de citas.
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Mediante observaciones realizadas los dias 5, 6 y 7 de maro 2018, en la Oficina de la Contraloria de Servicios
esta Auditoria Interna, determind que la mayoria de quejas o denuncias son canalizadas como “gestiones”,
mediante la utilizacidn de un formulario que no tiene titulo, sino el membrete de la Direccidn Institucional de
Contralorias de Servicios. En el documento, se anotan las calidades del usuario, pero no mantiene espacio
para registrar la hora de atencién y finalizacién de la consulta.

El formulario, incorpora, espacios para anotar el area de origen de la queja, los servicios consultados, un listado
de 29 apartados de gestiones tales como tiempo de espera, incumplimiento de horario, reprogramacién de
citas y de cirugias, medicamentos agotados, supuesto maltrato, desconfianza en el diagndstico, entre otros.
Asimismo, contiene subtitulos referentes al enmarcado sobre informacion de tramites administrativos,
requisitos atencién, otros; consultas de cirugias, procedimientos, otros; reprogramacion; coordinacion vy
documentacion.

El 05 de marzo 2018, en entrevista realizada con el Lic. Danilo Villareal Ramirez, Contralor de Servicios del
hospital de San Carlos, se consulté sobre los registros mensuales de la cantidad de denuncias recibidas y al
respecto sefialé.

“Sobre las gestiones que diariamente realizo para colaborar con los usuarios se utiliza una
formula que se llama “Consolidado de Gestiones”, donde se anota la queja de cada usuario y son
atendidas de inmediato, se archivan por afio y por mes. En caso de ser denuncia de maltrato o
que se tenga que abrir una investigacion se procede a crear un expediente administrativo y éste
se mantiene en la oficina para su respectivo sequimiento. Los consolidados estdn digitalmente”.

El Lic. Danilo Villareal Ramirez, agrego ante la consulta (...) durante la observacion efectuada, se determiné
el ingreso de mas de 10 personas a la Oficina de la Contraloria de Servicios, pero sélo se entregd a este Organo
de fiscalizacidn 4 registros de gestiones, lo siguiente.

“Cabe indicar que a veces, los usuarios hacen consultas de indole informativo y yo no registro
esas situaciones, también hay casos en los cuales a los pacientes ya les habia gestionado las
atenciones en otros servicios en dias anteriores, por lo que ellos una vez que han sido atendido,
regresan a mi oficina a indicarme que ya fueron atendidos y de esa manera se cierra el caso”.

La Contraloria de Servicios del Hospital de San Carlos, mantiene 2 sistemas de informacién para archivar las
gestiones realizadas sobre las quejas y denuncias presentadas por los usuarios, a saber:

1) Formulario sin titulo, el cual es llenado manualmente por el Contralor de Servicios
2) El“Informe Consolidado Filtro por Establecimiento”, que es una férmula digital del Sistema de informacién

de la Direccidn Institucional de Contralorias de Servicios (SEDICSS), en donde el Contralor de Servicios,
registra las gestiones realizadas y anotadas del formulario sin titulo.
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Esta Auditoria Interna, solicitd los registros manuales y los informes del Consolidado Filtro por Establecimiento
de los meses de enero a diciembre 2017 y de enero y febrero 2018, segun detalle.

Cuadro No. 5
Comparativo de registros manuales y digitales de gestiones efectuados
por la Contraloria de Servicios Hospital San Carlos

Mes y afio Registro manual | Registro digital de Cantidad de
Cantidad de Cantidad de gestiones
usuarios usuarios atendidos realizadas
atendidos
Enero 2017 48 48 242
Febrero 2017 40 40 264
Marzo 2017 48 48 243
Abril 2017 41 41 201
Mayo 2017 97 97 356
Junio 2017 39 39 195
Julio 2017 36 36 182
Agosto 2017 42 42 206
Setiembre 2017 41 41 186
Octubre 2017 52 52 205
Noviembre 2017 40 36 209
Diciembre 2017 33 33 151
Enero 2018 55 55 249
Febrero 2018 27 27 145

Fuente: Contraloria de Servicios Hospital San Carlos

Del cuadro 5, se desprende que, segln los registros manuales del mes de noviembre 2017, hay una diferencia
de 4 usuarios no incorporados en el Informe Consolidado Filtro por Establecimiento y ademds en ambos
registros (manual y digital) se refleja que la cantidad de gestiones realizadas por el Contralor de Servicio supera
la atencidn de los usuarios anotados y por otro lado, también es un indicador de que la Oficina, se mantiene
desocupada debido a que el funcionario se desplaza a realizar las gestiones a los diferentes Servicio.

Asimismo, es importante indicar que el registro manual incorpora el detalle de donde se origind la queja o
denuncia por Servicio y se describe la gestidn realizada, sin embargo, en el Informe Consolidado Filtro por
Establecimiento, solo se registra los totales de los usuarios atendidos y las gestiones, es decir no se puede
extraer del sistema, la informacién referente a la categoria, cantidad y servicios denunciados. Para efectuar
esta labor, se debe revisar una a una las formulas manuales.

Los informes sobre consolidados de denuncias mensuales, no se trasladan a la Direccion médica del hospital,

seglin manifestd el Lic. Lic. Danilo Villareal Ramirez.
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“(...) por cuanto se resuelven en el momento mediante gestion que realizo al trasladarme a los
diferentes Servicios para resolver la situacion o el problema al usuario”.

Con relacién al seguimiento que se realiza a las quejas o denuncias presentadas por los usuarios en la Oficina
de la Contraloria de Servicios, el Lic. Villareal Ramirez, sefialé:

“Hay quejas que se puedan resolver al momento, por ejemplo, un cambio de cita a un adulto
mayor por haberse otorgado en un tiempo prolongado, procedo a conversar con la Jefatura
inmediata, para proceder a reducir el tiempo de la cita. Cabe indicar que se valora, el estado de
salud de la persona y la distancia donde vive, porque aqui los usuarios son de recursos
econdmicos limitados y de una escolaridad bdsica, entre otros”.

Respecto a los registros de las investigaciones preliminares propiamente tramitadas por la Contraloria de
Servicios del hospital San Carlos, el Lic. Villareal Ramirez, sefald que, en el afio 2017, se trasladaron 3
denuncias: 1 a la Direccién Médicay 2 a las Jefaturas de Servicios.

El Dr. Edgar Carrillo Rojas, Director Médico del Hospital San Carlos, indicé mediante entrevista sostenida el 06
de marzo lo siguiente:

“De conformidad con los datos que se registran en la Direccion, se tienen 6 investigaciones
abiertas en el 2017, por quejas de usuarios que interpusieron en esta direccion, de las cuales 2
corresponden a la Contraloria de Servicios”.

El procedimiento establecido para las investigaciones preliminares se encuentra manifiesto en el Capitulo IV -
De las denuncias o Reclamos, del Reglamento de la ley 8239 Deberes y derechos de las personas usuarias de
los Servicios de Salud Publicos o privados.

Cabe sefialar, que tanto las gestiones realizadas por las Contralorias como los expedientes de investigaciones
preliminares son objeto de revision una vez al afio, durante la supervision ejercida por la Jefatura del
Departamento de Proteccion al Usuario de la Direccion Institucional de Contralorias de Servicios.

El Lic. Danilo Villareal Ramirez, sefialé que es supervisado por la Direccidn Institucional de Contralorias de
Servicios y la Auditoria General de Servicios, segun detalle:

“ (..) Consiste en revision de expedientes, sondeos, capacitaciones tanto a usuarios como
funcionarios, rétulos de informativos de Ley 8239, Si la oficina cumple todo lo que el usuario

requiere para su buen funcionamiento, estdn pendientes de equipos y materiales”.

El 12 de marzo 2018, en entrevista realizada con el Lic. Mauricio Chacdn Sanchez, Jefe Area de Proteccidn al
Usuario de la Direccidn Institucional de Contralorias de Servicios, comentd sobre las supervisiones, lo siguiente:
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“También en el aspecto técnico, se revisan varias aristas tales como: expedientes de
investigaciones preliminares, y en segundo plano atenciones inmediatas o bien denominadas
gestiones. Asimismo, la realizacion de capacitacion y divulgacion a usuarios y funcionarios de
sus deberes y derechos...”

4.1. Sobre el Sistema de informacion de la Direccidn Institucional de Contralorias de Servicios (SEDICSS)

El registro de las denuncias por categorias, cantidad y servicios es manual, dado que el Sistema de informacién
de la Direccién Institucional de Contralorias de Servicios (SEDICSS) no permite extraer la compilacion de los
datos.

El 12 de marzo 2018, en entrevista realizada con el Lic. Mauricio Chacdn Sanchez, Jefe Area de Proteccion al
Usuario de la Direccidn Institucional de Contralorias de Servicios, comentd al sistema de informacion, lo
siguiente:

“Esos datos se pueden recopilar de forma manual en el tanto son muy especificos y el sistema no
lo permite automdticamente. Sin embargo, este tema fue visto anteriormente por el Ing.
Esteban Zamora de la Auditoria Interna, quién recomendacidn una revision integral del sistema,
lo cual se estd trabajando en este momento”.

Esta Auditoria, emitio el informe ATIC-28-2017 del 05 de mayo 2017, sobre la Evaluacidn de caracter especial
sobre la gestidon automatizada de la informacion en la Direccidn Institucional de Contralorias de Servicios de
Salud - Presidencia Ejecutiva, en el cual se corrobord que estd proceso la recomendacion 1 del informe
referente al tema de revision integral del Sistema de informacién de la Direccién Institucional de Contralorias
de Servicios (SEDICSS).

La ley General de Control Interno en el articulo 8 - Concepto de sistema de control interno, en sus incisos b y
¢, establece:

“Para efectos de esta Ley, se entenderd por sistema de control interno la serie de acciones
ejecutadas por la administracion activa, disefiadas para proporcionar seguridad en la
consecucion de los siguientes objetivos:

b) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacion.
c¢) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones”.

En la citada ley, en el articulo 13, en el inciso a) sefiala que es responsabilidad del jerarca y los titulares
subordinados:

“Documentar, mantener actualizados y divulgar internamente, las politicas, las normas y los
procedimientos de control que garanticen el cumplimiento del sistema de control interno
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institucional y la prevencion de todo aspecto que conlleve a desviar los objetivos y las metas
trazados por la institucion en el desemperio de sus funciones.”

Enlaley 8239 - sobre Derechos y Deberes de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud Publicos y Privados
en el articulo 12 — Funciones de las Contralorias de Servicios de Salud, se indica:

“c) Llevar un registro de las reacciones de los pacientes frente a los servicios, que permita medir
el grado de avance en el logro de los cometidos de mejoramiento continuo de la calidad.
d) Elaborar informes semestrales sobre las denuncias recibidas y las resoluciones emitidas”.

Lo anterior, se ha generado por la practica aplicada en la Contraloria de Servicios del Hospital de San Carlos,
de no registrar todas las acciones que se efectiian en esa Oficina, situacidon que debilita la operatividad de las
gestiones en pro del respaldo de las manifestaciones de los usuarios ante la atencién recibida en los diferentes
Servicios del nosocomio.

CONCLUSIONES

La Ley 8239 Derechos y Deberes de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud Publicos y Privados, expone
qgue las Contralorias de Servicios deben ejecutar sus funciones con independencia de criterio respecto del
jerarca y los demds 6rganos de la Administracién Activa, en tal sentido, no deberan realizar funciones, ni
actuaciones que le corresponda a la administracién activa

Dentro de las funciones que realizan estas unidades, estan contribuir a la formacién de una cultura institucional
orientada al usuario y funcionario del Centro Hospitalario, informar y orientar en el tema relacionado a los
derechos y deberes, llevar registro de las reacciones de los usuarios, recibir quejas y denuncias de los usuarios,
elaborar informes sobre las situaciones planteadas, dar el seguimiento respectivo y realizar investigaciones
preliminares, entre otros.

Ante un planteamiento expuesto por un usuario, el cual considera que se violenté algin derecho, el Contralor
de Servicios puede gestionar la resolucién inmediata de las incidencias siempre y cuando se encuentre dentro
de su competencias, y éstas no representen acciones de decisién y complejidad por la naturaleza de la
situacién, o bien, en aquellos donde el contexto de la denuncia amerita una investigacién preliminar, deberd
apegarse a lo indicado al Capitulo IV del Reglamento de la ley 8239, a efectos de proceder con los
procedimientos sefalados.

El estudio evidencio, que, en la Contraloria de Servicios del nosocomio, se resuelve razonablemente la mayoria
de las quejas y denuncias, no obstante, el Contralor de Servicios, no encausa de manera formal la resolucién
de las situaciones planteadas que interponen los usuarios con relacién a tiempo de espera, cambio y
cancelacion de citas, entre otros, ante la Administracidn Activa, a fin que externe las explicaciones ante el
planteamiento del usuario, de conformidad a su competencia
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En tal sentido, la Direccion Médica del hospital considera que la Contraloria de Servicios tiene mas accidn
reactiva que proactiva, aspecto que revalida las labores que actualmente desarrolla el Contralor de Servicios,
para la resolucidon inmediata de quejas y denuncias interpuestas por los usuarios.

En el hospital de San Carlos, se ubicaron 08 rétulos informativos de la Ley 8239- Deberes y Derechos de las
Personas Usuarias de los Servicios de Salud Publicos y Privados, sin embargo, en el Servicio de Consulta Externa
no se visualizd, y con respecto los rétulos sobre los Deberes y Derechos de los usuarios, instalados en el pasillo
de Laboratorio, Servicio Cirugia de Hombres y Mujeres y Servicio de Pediatria, requieren adicionar la
informacién referente a la ubicacién de la Oficina de Contraloria de Servicios, aspecto que debe mejorarse en
cumplimiento a lo establecido en el articulo 21 del Reglamento de la citada.

Asimismo, 1os resultados de la evaluacidon evidenciaron la necesidad de fortalecer las recomendaciones
emitidas por el Contralor de Servicios en los informes trimestrales de sondeo “Percepcidn de usuarios sobre
atencién recibida”, por cuanto las inconformidades expuestas por los usuarios persisten en los Servicios debido
a que no se brinda el seguimiento respectivo.

Del mismo modo, existen debilidades en los registros manuales y digitales del Plan de Capacitacion y
Divulgacion en Deberes y Derechos a las personas usuarias y funcionarios por parte de la Contraloria de
Servicios del Hospital San Carlos, debido a las inconsistencias de informacion apreciadas en las férmulas
utilizadas para dicha labor.

La Contraloria de Servicios del Hospital San Carlos, no registra las consultas de indole informativo que realizan
los usuarios, sino que se registran las quejas o denuncias interpuestas y catalogadas como atenciones
inmediatas o gestiones y atenciones inmediatas o gestiones por acceso de citas.

Debido a lo anterior, existe la necesidad de mejorar e instaurar mecanismos de control de manera inmediata
para analizar respectivamente la valoracion de los riesgos asociados, ante el desapego del sistema de control
interno y lo establecido en la ley 8239- Deberes y Derechos de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud
Publicos y Privados que coadyuve al establecimiento de medidas que permitan ejecutar las coordinaciones
pertinentes con la Administracidn Activa de las quejas y denuncias que interponen los usuarios, el seguimiento
a las recomendaciones de los informes emitidos por la Contraloria de Servicio del nosocomio, registro confiable
de la informacién sobre las actividades que se realizan en esa Oficina, con relacion a informary orientar a los
usuarios sobre los deberes y derechos, mediante el Plan de Capacitacion, sefialado en el Plan Presupuesto de
la Direccidn Institucional de Contralorias de Salud.
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RECOMENDACIONES

1. A LA DRA. ANA PATRICIA SALAS CHACON, DIRECTORA DIRECCION INSTITUCIONAL DE
CONTRALORIAS DE SERVICIO DE SALUD, Y AL LIC. MAURICIO CHACON SANCHEZ, JEFE AREA DE
PROTECCION AL USUARIO O A QUIENES EN SU LUGAR OCUPE EL CARGO.

De conformidad con el hallazgo 1 emitir recordatorio sobre la importancia de encausar de manera formal, la
resolucidn de las situaciones planteadas que interponen los usuarios con relacion al tiempo de espera, cambio
y cancelacién de citas, entre otros, ante la Administracién Activa, a fin de que externe las explicaciones ante el
planteamiento del usuario, conforme a su competencia.

Asimismo, realizar supervisiones presenciales a la Contraloria de Servicios del Hospital de San Carlos, con el fin
de verificar la implementacidn de las medidas y cumplimiento de lo instruido por esa Direccion y emitir un
informe sobre lo actuado.

Para acreditar el cumplimiento de la recomendacion se requiere la presentacion de la instruccidon emitida, e
informar sobre las supervisiones efectuadas. Se otorga un plazo de cumplimiento: 3 meses a partir de recibido
el presente informe.

2. A LA DRA. ANA PATRICIA SALAS CHACON, DIRECTORA DIRECCION INSTITUCIONAL DE
CONTRALORIAS DE SERVICIO DE SALUD, Y AL LIC. MAURICIO CHACON SANCHEZ, JEFE AREA DE
PROTECCION AL USUARIO O A QUIENES EN SU LUGAR OCUPE EL CARGO.

2- De conformidad con el hallazgo 1, se proceda a la rotulacion de los establecimientos de Salud, con indicacion
de la localizacion, el horario de la Contraloria de Servicios y la funciones en relacién con la atencién de los
reclamos o denuncias de los usuarios, asimismo, incorporar los datos faltantes a los rétulos instalados en el
pasillo de Laboratorio, Servicio Cirugia de Hombres y Mujeres y Servicio de Pediatria.

Para acreditar el cumplimiento de la recomendacién se requiere documentar mediante el apoyo del recurso
fotograéfico, la instalacion de los rétulos en el Hospital San Carlos, en apego a la normativa vigente. Se otorga
un plazo de cumplimiento: 1 mes a partir de recibido el presente informe.

3. A LA DRA. ANA PATRICIA SALAS CHACON, DIRECTORA DIRECCION INSTITUCIONAL DE
CONTRALORIAS DE SERVICIO DE SALUD, Y AL LIC. MAURICIO CHACON SANCHEZ, JEFE AREA DE
PROTECCION AL USUARIO O A QUIENES EN SU LUGAR OCUPE EL CARGO.

3- De conformidad con el hallazgo 2, fortalecer las recomendaciones de los informes de sondeo “Percepcién
de usuario sobre atencidn recibida”, emitidos por la Contraloria de Servicios del Hospital San Carlos, en cuanto
al seguimiento que se debe brindar, el archivo de los instrumentos aplicados, comprobacién de entrega de los
resultados a la autoridad superior del Centro Hospitalario.
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Asimismo, con relacién al instrumento “Sondeo de Opinidén sobre Satisfaccion del Usuario”, valorar la
incorporacion de datos tales como teléfono, direccién, correo electrénico y otros, para que los usuarios,
decidan como una opcidon mas, brindar la informacién, a efectos de dar seguimiento aquellas opiniones
desfavorables sobre los Servicios de Salud brindado y que no son de conocimiento de la Contraloria de
Servicios, debido a que el usuario no se presentd a la oficina a denunciar. Este seguimiento, podria contribuir
a la mejorar de la politica institucional de buen trato y a la divulgacién de los derechos y deberes de los
usuarios.

Para acreditar el cumplimiento de la recomendacién se requiere se informe sobre lo actuado a esta auditoria
Interna. Se otorga un plazo de cumplimiento: 3 meses a partir de recibido el presente informe.

4. A LA DRA. ANA PATRICIA SALAS CHACON, DIRECTORA DIRECCION INSTITUCIONAL DE
CONTRALORIAS DE SERVICIOS DE SALUD, Y AL LIC. MAURICIO CHACON SANCHEZ, JEFE AREA DE
PROTECCION AL USUARIO O A QUIENES EN SU LUGAR OCUPE EL CARGO.

De conformidad con el hallazgo 3, mejorar los registros manuales y digitales del Plan de Capacitacién y
Divulgacién en Deberes y Derechos a las personas usuarias y funcionarios por parte de la Contraloria de
Servicios, por cuanto, la informacion indicada en las férmulas para el registro de las charlas, requieren de un
formato estandarizado para los usuarios y funcionarios, por parte de la Direccién Institucional de las
Contralorias de Servicios de Salud. El documento, al menos debe contener datos basicos como: fecha, nombre
del Servicio, hora de inicio y término de la orientacion, tema (articulo analizado), nimero de teléfono,
direccion, correo electrdnico, firma del Jefe de Servicio o Encargado en ese momento como constancia de lo
actuado, entre otros.

Para acreditar el cumplimiento de la recomendacion se requiere se informe sobre lo actuado a esta auditoria
Interna. Se otorga un plazo de cumplimiento: 3 meses a partir de recibido el presente informe.

5. A LA DRA. ANA PATRICIA SALAS CHACON, DIRECTORA DIRECCION INSTITUCIONAL DE
CONTRALORIAS DE SERVICIOS DE SALUD, Y AL LIC. MAURICIO CHACON SANCHEZ, JEFE AREA DE
PROTECCION AL USUARIO O A QUIENES EN SU LUGAR OCUPE EL CARGO

De conformidad con el hallazgo 4, respecto a la carencia de registros sobre las consultas de indole informativo,
que se brinda a los usuarios por parte del Contralor de Servicios, la Direccion Institucional de las Contralorias
de Servicios de Salud, debe instruirse de forma inmediata el cumplimiento del articulo 12, inciso c) funciones
de las Contralorias de Servicios, indicado en la ley 8239 sobre Derechos y Deberes de las Personas Usuarias de
los Servicios de Salud Publicos y Privados, respecto al registro de las reacciones de los usuarios frente a los
Servicios de Salud.

Para acreditar el cumplimiento de la recomendacidn se requiere la presentacién de la instruccidon emitida y
ademas informar sobre lo actuado a esta Auditoria Interna. Se otorga un plazo de cumplimiento: 1 mes partir
de recibido el presente informe.
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COMENTARIO DEL INFORME

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 45 del Reglamento de Organizacién y Funcionamiento de la
Auditoria Interna de la CCSS, mediante oficio 6651 del 9 de mayo 2018, se efectlo convocatoria para
comentario de informe y los resultados de la presente evaluacion fueron comentados el 11 de mayo 2018, con
los sefiores: Dra. Ana Patricia Salas Chacdn, Directora de la Direccion Institucional de Contralorias de Salud,
Rango Superintendente A/C y el Lic. Mauricio Chacén Sanchez, Jefe Area de Proteccién al Usuario, quienes
como Unica observacién al informe, sugirieron incorporar a la recomendacién 3, la siguiente redaccién. “o al
encargado en ese momento”.

AREA SERVICIOS DE SALUD

FRANCELLA Firmado digitalmente por ~ irmado digitalmente por
VANESSA FALLAS FALLAS NUNEZ (WA EDGAR AVENDANO £ e o Ao MARCren
NUNEZ (FIRMA) _F:;la;:‘zm&osjs 08:37:32 MARCHENA (FIRMA)
(FlRMA) f:;hg:l 2018.05.16 11:11:41
Licda. Francella Fallas Nufiez Lic. Edgar Avendafio Marchena
ASISTENTE DE AUDITORIA JEFE DE AREA
EAM/FFN/wnq
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