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Estimados sefiores(as):

ASUNTO: Oficio de Advertencia referente a la atencion de usuarios que realizan
[lamadas telefonicas a las sucursales.

En cumplimiento de las actividades preventivas consignadas en el Plan Anual Operativo de
esta Auditoria para el periodo 2022 y con fundamento en los articulos 21y 22 de la Ley General
de Control Interno, se informa lo evidenciado con respecto a la atencion de usuarios que
realizan llamadas telefonicas a las sucursales de la institucion en busca de informacién o
gestionar algun tramite administrativo; lo anterior, a fin de que sea valorado para la toma de
decisiones y acciones que competen a esa Administracion Activa.
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Esta Auditoria ha recibido quejas de usuarios que acceden a los servicios administrativos que
bridan las sucursales, especificamente lo relacionado con la atencion de las llamadas que
realizan para obtener orientacibn o efectuar consultas sobre la gestion y tramite de
incapacidades. En ese sentido, este Organo de Control y Fiscalizacion comprobé tal situacion
el 24 de enero de 2022, realizando llamadas telefénicas a 10 sucursales adscritas a las
Direcciones Regionales de Sucursales Huetar Norte y Central, y Oficinas Centrales, dando
como resultado que, en ninguno de los 10 casos, contestaron la llamada telefénica realizada;
ademas, la comunicacion no fue trasladada a algun funcionario para que atendiera el
requerimiento.

La Ley 8239 sobre los Derechos y Deberes de las Personas Usuarias de los Servicios de Salud
Publicos y Privados sefala la obligacion de que, tales entidades, brinden un trato digno,
diligente y eficiente a la persona usuaria.

El Protocolo de Atencién a la Persona Usuaria, en el capitulo 2 sobre Comunicacion
Interpersonal, establece lo siguiente:

“2.3 Comunicacioén telefénica

Se debe comprender que la atencion telefénica tiene gran relevancia en la formacion
de la imagen institucional, pues es uno de los medios habituales de contacto entre el
establecimiento y el publico. A continuacion, algunas pautas para una correcta
atencion telefénica:

= Conteste antes del tercer timbre.

= Salude.

= Identifique la unidad para la que trabaja.

* Preséntese.

= Ofrezca ayuda.

= Salude con “Buenos dias, buenas tardes, buenas noches”.

= Escuche la solicitud.

» Sea respetuoso y cortés con la persona usuaria.

= No emplee frases como: “mae”, “mi reina”, “ma”, “pa”, “mi amor”, “princesa”, “abuelo
(a)”, “mita”, “negrito (a)”, “mi chiquito (a)”, u otros calificativos para referirse a la
persona usuaria. Lo correcto es decir “sefiora, sefior”.

= Siconoce el nombre de la persona, acompafie el nombre con la palabra “don o doria’.

= Demuestre su interés en lo que le estan diciendo.

= Concrétese en el tema que le plantean. Ejemplo: « Buenos dias!, * Direccién de
Comunicacion Organizacional. * ;En qué le puedo servir? (no es correcto decir “;qué
desea?” o “;en qué le puedo ayudar?”).”
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En muchas ocasiones se cree que la calidad es sindbnimo de algo costoso, lujoso y novedoso,
o de grandes instalaciones y equipo sofisticado; realmente, esta se logra cuando se aplican
las normas, procedimientos, protocolos y técnicas que satisfagan al usuario. Por lo tanto,
podemos decir que la percepcion de las personas es la que determina la calidad y la excelencia
del servicio. En el caso especifico de la CCSS, institucion que todos los dias esta en la mira
de la comunidad nacional, la calidad del servicio que brinda a sus clientes (externos e internos)
juega un papel preponderante en la imagen institucional, la cual se percibe en todos los
sectores de la sociedad costarricense.

En virtud de lo expuesto, esta Auditoria previene y advierte, a esa Gerencia, de las situaciones
indicadas en el presente oficio, con el propdsito de que se adopten las medidas que

correspondan, minimizar los riesgos identificados y atender a los usuarios de los servicios con
diligencia, cortesia y calidez, en apego a los valores institucionales y normativa aplicable.

Atentamente,

AUDITORIA INTERNA
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