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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo se desarroll en el Area Rectora de Salud de Orotina - San Mateo, nivel local
del Ministerio de Salud de Costa Rica que tiene a cargo dentro de su rol Rector, garantizar la
salud de las personas en cumplimiento de la Ley General de Salud. Asi como la promocion y
regulacion de las acciones de los administrados que consulten, soliciten y presenten tramites ante

su administracion.

De acorde a sus diligencias y en cumplimiento de sus funciones de forma eficiente, con calidad y
con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes que soliciten un permiso sanitario de
funcionamiento, se promueve la mejora continua en sus procesos Yy el desarrollo de nuevas
tecnologias e iniciativas de trabajo. Asi las cosas, se propone Disefiar una metodologia de
valoracion de factores que intervienen en la renovacion de permisos sanitarios de funcionamiento
de alimentacion al publico en el Area Rectora de Salud Orotina-San Mateo, para la mejora de la

programacion de visitas de inspeccion.

La investigacion inicia reconociendo la estructura del organizativa del Ministerio de Salud y por
consiguiente y especificamente el analisis del trdmite de renovacion de servicios de alimentacion
al publico, desde el punto donde inicia el administrado y solicita requisitos hasta el otorgamiento
final del certificado de funcionamiento y donde se derivan entre otros, productos alineados con
este tramite. Esta recoleccion de datos se obtuvo con el apoyo de entrevistas semiestructuradas al
personal involucrado, asi como, por medio de la observacion y revision de bases de datos,
reglamentos y documentacion referente al tramite de renovacion de permiso de funcionamiento y
un cuestionario, enviados a los administrados. Se consolido y sintetizo la informacion a partir de
datos cualitativos hacia datos cuantitativos sobre la caracterizacion del trdmite, el administrado,
gestion del Area Rectora y comportamiento de datos, para finalmente alimentar e introducir el
software utilizado Minitab19 y evaluar los resultados obtenidos donde se extraeran las principales

conclusiones y recomendaciones al respecto.

Finalmente se propone las principales estrategias para la solucion de problema Area Rectora que
brinden una solucion eficiente en beneficio de los administrado en cuanto a mejorar las acciones
del tramite de SAP, al identificar los factores que intervienen en la renovacion, asi como
encontrar una nueva metodologia de evaluacion para dichos factores, ajustando las deficiencias

operativas y estableciendo un mecanismo de control para el seguimiento del tramite.



10

CONTENIDO

CONTENIDO
DEDICATORIA . ettt ettt e e bt e et e e e st e e sa b e e e sab e e e sate e e ssbeeanneeeaseeeanseeeanes 2
AGRADECIMIENTOS ... ettt r e nn e ne e neeenne e 3
CARTA DE AUTORIZACION DEL TUTOR ....c.oiieiieieiieeteeeeses st sessesssessssesssnsnsessssenaans 4
CARTA DE REVISION FILOLOGICA ..ottt ssssessssssesssesseens 5
CARTA INCORPORCION DE LAS MODIFICACIONES TFG......ccoooveiereeeiieeiererseresie oo, 6
DECLARACION JURADA ......ooveeieeteeeeeseeeses e ses st tesssesss s tsss st nen st sanan s 7
SOLICITUD DE DEFENSA ..ottt 8
RESUMEN EJECUTIVO ...ttt 9
CONTENIDO ...ttt e e e e e e st e e s st e e e st e e e asteeeseeeaseeeanseeeannaeeanneeeanes 10
LI 2 = 1 SR 13
FIGURAS .ttt h e bt b e e e bt e e bt e e a bt e b et e b e e sb e e e nb e e be e e nneennneenns 15
CAPITULO I INTRODUCCION ....couiiriereieisesessesssisssss st 17
Generalidades de 12 EMPIESaA ........cviiiiiiiie e 19
Evolucion Historica del Ministerio de Salud ... 19
IVHESTON. ...tk e bbbt h bbbt b ettt b 19
W ESTOM <ottt bbb et E bbb bbb et b et n e ne 19
WAIOTES ..ttt bbb bbbttt bt bbbt 20
Estructura Organizacional y funciones del Ministerio de Salud............cccoovevevieivecieiienenn, 20
Planteamiento del problema...........coi i 21
(@] o] =] (V0L USSP 22
ODJETIVO GENEIAL ...ttt bbbt 22

ODJELIVOS BSPECITICOS. ... iveerieiiie ittt e st e e e e sreeteeneesseenseaneenneas 23



JUSTITICACTON ...ttt b et b et nes 23
ANTECRUBINTES ...ttt bbbt bbb bbbt e e e bbbt bbbt b e e e e e 25
PIOYECCIONES. ...tttk bbbt bbbt bbbt e b e bbbt bt be e 31
CAPITULO Il MARCO TEORICO ... 32
CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO ......ouvcveeeieeeeesiseeseetesee e ses s sesasss s senissen s 55
ENTOQUE ...ttt 55
AUCBINCE ...t b bbb bbbttt b bbb 56
DL o J TSRS P TP PSPPI 56
VAETADIES. ...ttt bbbt 57
IVIUBSTIA ...ttt nm et e st e et e nm e e e n e e n e nne e e e nnee s 58
INSTFUMIBINTOS ...ttt s e e et e e nme e s e e nn e enne e 58
RECOIECCION A8 UALOS .......vieiieiieii ettt 59
IMELOUOS A BNATISIS ...ttt bbbt 60
(01 (13Tl [0 0T B TSP PP PR PR PPPPRPRPPRON 61
WBS Area Rectora de Salud Orotina-San Mateo ............ccc.eueeeveureeerceeseieeessesiessseeessieseesnes 62
CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL ...ccovvirieieineirseieeiseessesessesenns 63
DescripCion del ProbIema ..ot 63
MediCiOn de 1aS CONSECUBNCIAS .......eiveeeuieiiieiieieeie ettt 72
ANALISIS 08 18S CAUSAS ... vttt sttt b et b resbe e ene e 83
CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........coveveieeieeereeereierienenaan, 93
CONCIUSIONES ... bbbttt b bbbttt 93
RECOMENUACIONES.... .ttt bbbttt bbb bbb 96
CAPITULO VIPROPUESTA .....coctiteet ettt ses st en sttt s et sn st s sssn st senenes 99

(0] 001 PP UPRRPPRPPRS 99



1. Utilizacion de Planner Office 365 para la visita de inspeccion de campo .........c.cccecveeneee. 99

2. Adaptaciones NUEVAS 8N SERSA. .......coi i 100

3. Reactivacion de Trabajos Comunales Universitarios/ pasantias...........ccccoceeererienernene. 101

4. Estrategia de comunicacion e imagen y nuevas tecnologias..........ccccevvveveiieeveerieseennnan, 103
ANALISIS ECONOIMICO. ....c.uiiuiitiitieiieie ittt sttt ettt st b bbb e s et e e 105
Plan de IMPIEMENTACION ........ccviiiiieiiece et 107
REFERENCIAS ...ttt ettt e e e s e e e s e e e naa e e e ba e e e seeeantaeeanneeeanes 110
APENDICES ...ttt 113
ANEXO0 1: CalCulo de 18 MUESTIA ........eiiiieieieiee bbb 113
Anexo 2: Solicitud de autorizacion para aplicar ENCUESEA.............coveererieierereese e 113
Anexo 3: Formato de encuesta FOrm OFfiCe 365 .........cooiiiiiiiiiiiiereee e, 113
Anexo 4: Datos obtenidos de 18 BNCUESTA..........cceiiiiiirieieiee e 115
Anexo 5: Pagina del Ministerio de Salud- TrAMITES ..........ccceiieiiiiiciiece e 127
Anexo 6: DM-FP-4924-2017 Personas Ad HONOIEM .........ccoiveiiiieiieneee e ee e 128
Anexo 7: Guia Entrevista para el personal.............ccoooiiiiiiiiiieneeee e 129
ANEX0 8: RESUMEN A& MOUEIOS .....cvviiiiiieiiiieiesie ettt 133
Anexo 9: Guia requisitos para renovacion de PSF ... 134
ANeX0 10: COIGO CHU-=-SECCION |.....viiiieiiiiiieesie et 137
Anexo 11: Formato Formulario Unificado aneXo 1.........ccccevveiiiieiienieie e 137
Anexo 12: Formato Hoja de Verificacion aneX0 3 .........ccccoeiieiiiiiiciieie e 139
Anexo 13: Formato Certificado de PSF ...........oooi i 144
Anexo 14: Formato ReSOIUCION POSITIVA..........cccueiiiiiiieii e 145

ANEXO 15: ESracto 08 BaSe 0B PSF ... ...ttt eeeeeeeeeeeesenssssnnsnnnnnnnens 146



13

TABLAS

TABLA 1: VARIABLES DEL TRAMITE DE RENOVACION PERMISOS DE ALIMENTACION AL
0= I T o @ TSRS 57
TABLA 2: TABLA DE LA MUESTRA TRAMITES DE RENOVACION PERMISOS DE ALIMENTACION
NI U= I o @ PSP RPP 58
TABLA 3: INSTRUMENTOS DE TRAMITE DE RENOVACION DE PERMISOS DE ALIMENTACION AL
0= T o o OSSR 59
TABLA 4: TABLA DE RECOLECCION DE DATOS DE PERMISOS DE ALIMENTACION AL PUBLICO59
TABLA5: TABLA DE METODOS DE ANALISIS DE PERMISOS DE ALIMENTACION AL PUBLICO ...60
TABLA 6: PERMISOS DE SERVICIOS DE ALIMENTACION AL PUBLICO EXISTENTES POR CANTONG4

TABLA 7: PERMISOS DE ALIMENTACION AL PUBLICO VIGENTES Y VENCIDOS, DURANTE EL ANO

2020 .t r ettt Rt £ R R Rt R e R bR e R bt ne et e et e 64
TABLA 8: INCUMPLIMIENTO DE REQUISITOS ..vveiieiittieeeeiitteeeesiireeeeeisteeeesstseeeesssseeesssssssesssnsseneenns 70
TABLA 9: FUNCIONES DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE ..covtiiiiiiiieesiee e 71
TABLA 10: PSF OTORGADOS CONTRA PSF INSPECCIONADOS .....cvcvviiiieriaiesieieiesiesieesieseesaesens 74
TABLA 11: INFORMACION DEL FACTOR DBCA 1 OROTINA - SAN MATEO .....ooeviirieicieieenes 83
TABLA 12: ANALISIS DE VARIANZA ...ttt ittt ettt ettt ettt et sieeabeesbe e beesbeeanbeeaneesnnee e 84
TABLA 13: RESUMEN DEL MODELO.....ccittiititatiestieaieesieeastesssseateessesasseessesansessseesssesssessnsesssessnseses 84
TABLA 14: PREFERENCIA DEL USUARIO LSD DE FISCHER ....cccviiiiiiiiiieceeec e 85
TABLA 15: INFORMACION DBCA 2 OROTINA- SAN MATEO ....ooiiiiiiieiieeiee e 86
TABLA 162 ANALISIS DE VARIANZA ...ttt ittt sttt site et stee et esseeanbe e st e beesneeanbeesneeennee e 87
TABLA 17: RESUMEN DEL MODELO.......cciitttiiittteaitteaieeeatnaesteeesseeessseesssseesssseesssseesssnesssnessnneessnes 87
TABLA 18: SERVICIO AL CLIENTE LSD DE FISHER ......ciiiiiiiiiiiec e 88
TABLA 19: INFORMACION DEL FACTOR DBCA 3 OROTINA- SAN MATEO ...c.ceiiiiiiieiieesiee e 89
TABLA 202 ANALISIS DE VARIANZA ...ttt ettt ettt sttt st et ste e eanneeaneeenne e 90
TABLA 21: RESUMEN DEL MODELO......cccttiittietiestieaieesteeasiesssteasesssesssseessesasesssessssesssesssessseesnseses 90
TABLA 22: CUMPLIMIENTO DE MEDIAS LSD DE FISHER .....cvoiiiiiiiiiie e 91
TABLA 23: ESTRATEGIA 1- PLANNER OFFICE 305 ....coviiiiiiiiiiieeiie et 105
TABLA 24: ESTRATEGIA 2 - REACTIVACION TCU ..o 105
TABLA 25: ESTRATEGIA 3 - COMUNICACION E IMAGEN ....coitiiiiiiaiieiieesiee e siee et siee e 106

TABLA 26: ESTRATEGIA 4 - SISTEMA SERS A ..ottt e ettt e e e e e e e eeeeenne 106



TABLA 27: COSTO DE IMPLEMENTACION ... eeeieeeeee et e e e e e e et ee e teaeeeeeeaeeeaneaaeeeeeeeennnnns 106
TABLA 28: BENEFICIO DE IMPLEMENTACION ... cetteeeteeee e e e et ee e e e e e e e ee e eaaeeeeeaeeensanaaaseeeeeeennnns 107
TABLA 29: PLAN DE IMPLEMENTACION AREA RECTORA DE SALUD OROTINA - SAN MATEO.107

TABLA 30: CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS ......vvviiiiiiiiiie st 109



15

FIGURAS

FIGURA 1: DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO ...ooiiiiiii ettt 40
FIGURA 2: DIAGRAMA DE PARETO......ciitiiiiiii it eite st te et seeste st teeae e saaeae e e sta e snaesnaeneennes 42
FIGURA 3. HISTOGRAMA ...ttt sttt ettt ettt te et e s e s teesteane e s aeenaeasa e taeneeeneenteennennes 43
FIGURA 4 IMPLANTACION FUNCIONAL EN SERVICIOS ...ciiiuttiiieiiiiiieessiiieeesssrenesssssneessssssessssssnens 47
FIGURA 5 SIMBOLOGIA, ACTIVIDAD Y DIFERENTES PROCESOS ...eccviieiiiiiiiiiieieie e e s s sssiviseeesseeesnns 47
FIGURA 6 GRAFICO DE DISPERSION .....ccutitiiiiiteeiesieesteestesseestaessesssesteesessaesseesesssessaesesssssseessenses 48
FIGURA 7 SECUENCIA INICIAL PARA FORMULA LA TORMENTA DE IDEAS......ccceciieiieieiiesieeeeanns 48
FIGURA 8: INTERRELACION DE LAS VARIABLES.......ccctutiiititeiiieesieeesieeesieessseeasssesanssessnssessnsneens ol
FIGURA 9: CLASIFICACION DE DISENOS EXPERIMENTALES .....ccccviteiiieeiieeeiieeesiveessineesnneeesneeens 52
FIGURA 10: MODELO ESTADISTICO PARAEL DBCA ......oo ot 53
FIGURA 11: TABLA ANOVAPARADBCA ...ttt 54
FIGURA 12: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES AREA RECTORA DE SALUD OROTINA Y SAN

YNy = PSSP 61
FIGURA 13: WBS AREA RECTORA DE SALUD OROTINA Y SAN MATEO.......c.coivriiereieeseeneeiean, 62
FIGURA 14: MAPEO TRAMITE DE RENOVACION SAP ......ociiiieeie ettt 66

FIGURA 15: FLUJOGRAMA DEL TRAMITE DE SOLICITUD DE PERMISO SANITARIO DE

LN [0 NNV =1\ 1 RS SRR 68
FIGURA 16: DIAGRAMA DE ISHIKAWA ...ttt iiiie st ieeesee st e st e s ssae e ssbe s snsesssaesanseesnneeens 73
FIGURA 17: HISTOGRAMA DE PSF OTORGADOS VR INSPECCIONADOS........ccvviiiirieiirieaieeesineens 75
FIGURA 18: FORMULA MUESTRA PARA POBLACION FINITA ....uviiiiiieeiiieesieeesveeesieeeesnneesnneeesneaens 76
FIGURA 19: UBICACION POR CANTON SAP ...ttt e e e 77
FIGURA 20 TIPOS DE SAP ..ottt sttt e et e e eeannee e 78
FIGURA 21: CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE ..uvviiiiieeiiiessiieessiieessieee e 78
FIGURA 22: FACTORES POR INCUMPLIMIENTO PARA LA RENOVACION DE SAP ......ccccvvvvieiiinnns 79
FIGURA 23: VENCIMIENTO DEL PSF .. ..ottt 79
FIGURA 24: PREFERENCIAS EN SISTEMAS DE INFORMACION .....cccvvieiiieeiieeesieessineessieeessneeesneeens 80
FIGURA 25: REGLAMENTACION SOBRE SAP: ....ii ittt niraeanna e 81
FIGURA 26: REQUISITOS DE LOS SAP ...eettiiiiiiitiiiiiiiiit it b s aaasabasssssasasssssssasasssssssssnsnsnnes 81
FIGURA 27: ESTABLECIMIENTOS OPERANDO ....cccitvieiiiieiteeesteeesseeesseeessseessssesssssesssssesssssessnsesens 82

FIGURA 28: GRAFICA DE PROBABILIDAD NORMAL ... .ccciteeeieee e et eeteaaaeeeeeeeeeeaeaseeseeseesnnnaneens 84



FIGURA 29: DIFERENCIAS DE MEDIAS PARA RESPUESTA DE FISHER ......ccceiiiieiiiie e 86
FIGURA 30: GRAFICA DE PROBABILIDAD NORMAL ......uuteiiiieiiitesieeesseeessieessssesssssesssssessnsssssssnsens 88
FIGURA 31: DIFERENCIAS DE MEDIAS PARA RESPUESTAS DE FISHER ....ccocvevvviieiiieie e 89
FIGURA 32: GRAFICA DE PROBABILIDAD NORMAL .......coiiieiiieieiieseeiis s e see e e sae e e ene e 91
FIGURA 33: DIFERENCIAS DE MEDIAS PARA RESPUESTAS DE FISHER .......cooviviiiiiie e 92
FIGURA 34: CAPTURA DE VENTANA PRINCIPAL PLANNER OFFICE 365 .......ccccceiviieiniiieciieesieens 99
FIGURA 35: ADAPTACIONES SERSA .....ooiiie ettt 101
FIGURA 36: REACTIVACION - TCU AD HONOREM ......cociiiiiiiiiieic et 102

FIGURA 37: PROTOTIPO DE PAGINA OFICIAL MINISTERIO DE SALUD ..vvuuiieeeeeeeeeeee e eeeeeeeeinnns 104



17

CAPITULO | INTRODUCCION

Los servicios publicos, que constituyen los procesos de gestion méas bésicos, se caracterizan por
dar prioridad a los administrados de forma presencial. En el caso del Ministerio de Salud
responden a procesos estructurados y a la formalizacidn de tramites y consultas administrativas,

brindada con calidad en virtud de la Institucion.

Siguiendo esta misma estructura, se despliegan los diferentes proyectos, planes, programas y
actividades que estan orientados a procesos o servicios para la consecucion de objetivos
especificos de la Institucion, de ahi radica la importancia de disponer servicios producidos para
satisfacer las necesidades del administrado. En esta linea surge la necesidad en el Area Rectora
de Salud Orotina — San Mateo en construir una metodologia de evaluacion especifica, de los
factores que intervienen en la renovacion de permisos sanitarios de salud de alimentacion al
publico, con el fin de conocer los efectos y los resultados principales, para la mejorar de la
programacion de visitas de inspeccion versus la renovacion de permisos sanitarios de

funcionamiento otorgados.

Esta construccion de metodologia permitira generar nuevas estrategias y herramientas de
seguimiento y control, basadas en las preferencias de las personas, el compromiso que implica la
prestacion de los servicios en la Institucién y el deber de garantizar un servicio ininterrumpido,
independiente de cuél sea el responsable de su tarea; y que permita analizar la calidad, la eficacia

y eficiencia, de los servicios que se ejecutan con el mejor rendimiento.

El presente trabajo esta estructurado para el razonamiento l6gico que permita desarrollar

conceptos generales hasta los mas especificos. Alcanza los siguientes capitulos:

Capitulo I: Introduccion. Es considerado el primer componente y se basa en los planteamientos
iniciales, también se mencionan las generalidades del Ministerio de Salud como institucion, el
planteamiento del problema, se definen los objetivos (general y especificos), se realiza una breve
justificacién del problema y su importancia, sustentado por antecedentes de otras técnicas
exhaustivas, empleando criterios segun el estudio que contribuyeron a otras empresas, finalmente

se generan las proyecciones de la investigacion.
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Capitulo Il: Marco Tedrico. Este apartado desarrolla los conceptos méas relevantes, el cual
pretende mostrar al lector una vision previa e integral para el apoyo y desarrollo de investigacion
y la visualizacion de las relaciones y dependencias de los términos empleados para fundamentar

la investigacion.

Capitulo 111: Marco Metodoldgico. Su importancia radica en la explicacion clara y sencilla de los
elementos utilizados para el analisis, el resultado de la aplicacion de los mismos
sistematicamente; asi como la visualizacion de las técnicas observacion y de recoleccion de
datos, hipdtesis entre otras técnicas y herramientas de investigacion, ademas de indicadores,
variables y el alcance del proyecto de forma cuantitativa y cualitativa que contribuyen a la
resolucion del problema planteado y a la consecucion de los objetivos propuestos.

Capitulo 1V: Situacion actual. Se desarrollara el diagndstico actual del Area Rectora de Salud
Orotina — San Mateo, de acuerdo al problema planteado (Cémo disefiar una metodologia de
valoracién de factores que intervienen en la renovacién de permisos sanitarios de funcionamiento
de alimentacion al publico? En este analisis, se utilizaran herramientas ingenieriles que permitan
evidenciar si las causas que afectan la renovacion de permisos influyen o no en el cumplimiento

con las gestiones operativas del Area Rectora.

Es importante rescatar que, al no existir la linea de investigacion de un disefio de servicios, la
informacion seré recopilada durante 7 meses por medio de un cuestionario de preguntas a los
administrados de los establecimientos de permisos sanitarios de funcionamiento de servicios de
alimentacion al publico que hallan o estén por renovar. De esta manera, se podra vislumbrar los
vacios existentes, asi como oportunidades de corregir y el desarrollar nuevas estrategias a través

de la propuesta de este proyecto.

Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones. Una vez desarrollado el diagndstico, se plantearan
los cierres del analisis, reiterando la o las ideas centrales, concentradas en los resultados
encontrados. Ademas, en este capitulo se brinda las recomendaciones derivadas del

planteamiento del problema, en virtud y para beneficio del estudio.

Capitulo VI: Propuesta. En este apartado finiquita el tema desarrollado a lo largo de toda la
investigacion. En este punto las acciones recomendadas, asi como las conclusiones obtenidas son
parte de las estrategias que se utilizaran para fundamentar el analisis, importante para la

aceptacion de los interesados de la propuesta.
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Generalidades de la Empresa

A continuacion, se detalla el resumen de la Evolucion Histérica del Ministerio de Salud en sus

tres niveles de gestion, mision, vision y valores Institucionales. (Ministerio de Salud [MS]), 2021
Evolucion Historica del Ministerio de Salud

La gestacion del Ministerio de Salud de Costa Rica se inicié en 1907, con la inclusion en el
presupuesto nacional, de una partida para financiar una “Campafia Contra la Anquilostomiasis”,

con el apoyo de la Comisidn Sanitaria Internacional del Instituto Rockefeller.

Entre 1914 y 1920 fueron surgiendo otras dependencias precursoras del Ministerio, tales como: el
“Departamento Sanitario Escolar”, para proteger la salud de los nifios de 7 a 14 afos; “Colonias
Veraniegas Escolares” para nifios cuya situacion de salud arriesgaba deteriorarse; el servicio anti-

malarico y el de profilaxis venérea, asi como “Clinicas Infantiles” y “Clinicas Prenatales”.

Para centralizar estas nuevas dependencias, se cred por Decreto Ejecutivo, en julio de 1922, la
“Secretaria de Higiene y de Salud Publica. Un afio después, en marzo de 1923, se promulgé la
Ley No 72 “Sobre Proteccion de la Salud Publica”, que puede ser considerada como la primera
Ley General de Salud del pais. En marzo de 1927, por Decreto Ejecutivo, se encargo a la
autoridad de la Subsecretaria de Higiene y Salud Publica el funcionamiento de los
establecimientos hospitalarios y de las instituciones protectoras de la infancia. En junio de 1927,
se cre0 la Secretaria de Salud, siendo el Dr. Solén Nufiez Frutos, el primer Ministro, con quien se
iniciaria toda una etapa de estructuracion de la Secretaria, con una expectativa de resultados

satisfactorios para la salud publica nacional en el transcurso del siglo XX.

Misién

Somos la institucién que dirige y conduce a los actores sociales para el desarrollo de acciones que
protejan y mejoren el estado de salud fisico, mental y social de los habitantes, mediante el
ejercicio de la rectoria del Sistema Nacional de Salud, con enfoque de promocion de la salud y
prevencion de la enfermedad, propiciando un ambiente humano sano y equilibrado, bajo los
principios de equidad, ética, eficiencia, calidad, transparencia y respeto a la diversidad.

Vision

Seremos la autoridad sanitaria respetada a nivel nacional e internacional, que ejerce la rectoria del

Sistema Nacional de Salud con capacidad técnica y resolutiva, liderazgo y participacion social.
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Valores
Liderazgo.
Transparencia.
Compromiso.
Respeto.

Empatia.

Trabajo en equipo.
Excelencia.
Asertividad.
Lealtad.

Etica.

Estructura Organizacional y funciones del Ministerio de Salud

De acuerdo con el Manual de Organizacion y Funciones del Ministerio de Salud le permite al
Ministerio de Salud ejecutar, eficaz y eficientemente, para cumplir con las funciones de rectoria

de la produccidn social de la salud, de provision de servicios de salud y de gestion institucional.

Son las Autoridades Superiores de Nivel Central que toman las decisiones estratégicas y
establecen las prioridades, los recursos y lideran en el plano politico, la posicion de la salud como
valor social, dirigiendo y conduciendo las intervenciones de los actores sociales hacia la
vigilancia y el control de la salud; a su vez se garantiza la proteccion y el mejoramiento del
estado de salud de la poblacion, de forma articulada con los niveles de Direcciones Regionales
bajo los principios de transparencia, equidad, solidaridad y universalidad y finalmente las
Direcciones de Areas Rectoras de Salud garantizan el cumplimiento del marco estratégico
institucional a nivel local, eficazmente y con calidad de acorde con el Modelo Conceptual y
Estratégico de la Rectoria Técnica de la Produccion Social de la Salud y con los lineamientos
tacticos emitidos por los Niveles Superiores y Direcciones Regionales. Todo anterior fue

extraido en resumen de la pagina oficial del Ministerio de Salud.
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Planteamiento del problema

Dentro de la responsabilidad que ejerce el Area Rectora de Salud Orotina como nivel local es
velar que los administrados, obtengan el acceso para solicitar los permisos sanitarios de
funcionamiento por primera vez o por renovacion segun la clasificacion y riesgo, en el caso del
tramite de renovacion de acuerdo con su vigencia cada afio. Para lograr este fin tanto como el
administrado como el Area Rectora de Salud deben de cumplir con una serie de aspectos y
requisitos que impliquen que el servicio sea otorgado de manera eficiente, con calidad y en

tiempos estipulados.

El Area Rectora de Salud Orotina y San Mateo, ejecuta su rol rector en dos cantones Orotina y
San Mateo, siendo Orotina el cantdn de mayor demanda en actividades industriales y
comerciales, y dentro de los cuales los Permisos de Alimentacion al Publico, son las solicitudes
de mayor frecuencia para ser tramitados, pues deben ser renovados cada afio y se encuentran

clasificados como riesgo moderado tipo B.

Actualmente, el Area Rectora organiza prioritariamente los equipos de trabajo y actividades
diarias programadas, enfocadas a la atencién de la Emergencia Nacional Covid 19, por el
aumento de casos positivos y el abordaje de la pandemia. Tomando en consideracion que el
sistema de atencion en salud ha estado necesitando de este apoyo, todo el recurso humano
existente y sin excepcion colaboran con esta causa, cabe mencionar que el personal de
Regulacion de la Salud que cuenta esta Area Rectora es tres funcionarios, y deben apoyar la
atencion del Covid 19 en el sistema de registro Comando, en la elaboracion y levantamiento de
ordenes sanitarias giradas a las personas detectadas con el virus; lo anterior perjudica
implicitamente en el cumplimiento operativo del Area Rectora en regular y realizar las
inspecciones fisicas-sanitarias de los establecimientos existentes en los cantones y deben ser
reprogramada, perdiendo el seguimiento de aquellas solicitudes de permisos de alimentacion al

publico que fueron otorgadas por renovacion.

Por otra parte, se tiene una persona en ventanilla de atencién al cliente y aqui es donde se reciben
los diferentes tramites que ingresan al Area Rectora, parte de sus responsabilidades es actualizar
las diferentes bases creadas empiricamente por el personal, ademas de ingresar tramites en otros
sistemas de informacion, agendar visitas de campo, orientar sobre tramites y consultas, atender la

recepcion de llamadas, contestar correos y brindar atencion al pablico de manera presencial.
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A pesar que hay un pronunciamiento de prorroga de parte del Ministerio de Salud para que los
administrados que fueron afectados por la pandemia no se presenten a renovar hasta nuevo aviso
y si aun asi por necesidad del administrado tienen que tramitar permisos sanitarios de
funcionamiento, disponga del canal de comunicacion via correo electrénico para enviar la
documentacién con firma autografa o digital y evitar acudir de forma presencial a los niveles

locales, significa que las solicitudes se siguen tramitando continuamente.

Sin embargo, el Area Rectora de Salud Orotina — San Mateo, no lleva el seguimiento correcto de
cuales permisos de salud de alimentacion al publico estan vigente o por vencerse, a pesar que
cuenta con la base de permisos en general. Tampoco conoce las circunstancias que impiden que
un administrado no se presente a renovar el certificado de funcionamiento en el plazo
correspondiente, e inclusive si este establecimiento ain continta desarrollando el servicio o cerro

operaciones.

Las bases de datos existentes no permiten extraer con precision la informacién necesaria para
priorizar los establecimientos, de acuerdo a la solicitud tramitada y otorgada para la renovacion
de permisos de alimentacion al publico, esto genera una deficiencia en el seguimiento y control

de visitas de inspeccion.

Este vacio genera que las visitas de inspeccion no sean agendadas con el conocimiento previo y
las razones correctas del estado actual del establecimiento, con una posible falencia en no realizar
injerencias en regulacion de la salud de forma oportuna y urgente, afectando la salud de la
poblacién en general. El desconocimiento de factores que intervienen en la renovacién de
permisos de alimentacion al publico, a razén de lo anterior es importante indicar lo siguiente
¢Coémo disefiar una metodologia de valoracion de factores que intervienen en la renovacién de
permisos sanitarios de funcionamiento de alimentacion al publico? Y asi cumplir con lo que dicta
la Ley y permita mejorar la programacién operativa, el equilibrio de funciones y el entorno

laboral.

Objetivos
A continuacion, se detallan el objetivo general y objetivos especificos correspondientemente.
Objetivo General

Disefiar una metodologia de valoracion de factores que intervienen en la renovacion de permisos
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sanitarios de funcionamiento de alimentacion al piblico en el Area Rectora de Salud Orotina-San
Mateo, para la mejora de la programacion de visitas de inspeccion.

Objetivos especificos

1. Describir el procedimiento de renovacion de permisos sanitarios de funcionamiento
servicios de alimentacion al publico solicitados por el administrado.

2. ldentificar los factores que intervienen en la renovacion permisos sanitarios de
funcionamiento de los servicios de alimentacion al publico.

3. Analizar las causas que afectan en la solicitud de renovacion de permisos.

4. Disefiar la metodologia de evaluacion de factores para el ajuste de las deficiencias
operativas en la renovacion de los permisos de alimentacion al publico.

5. Plantear un mecanismo de control para el seguimiento del tramite de renovacion de

permisos de alimentacion al pablico.
Justificacion

En la actualidad el Ministerio de Salud y, por consiguiente, el Area Rectora de Salud Orotina —
San Mateo, recibe de forma presencial y digital las diferentes gestiones de su jurisprudencia,
también participa en la simplificacion de tramites para la atencién de los administrados, debido a
que cada vez mas empresas, instituciones y organizaciones modernizan las gestiones de servicios,
en espera de ofrecer una atencion de alto nivel y un servicio al cliente de calidad y efectivo, como
por ejemplo la tramitacion de solicitudes con firma digital.

No obstante, con la atencion de la Emergencia Nacional Covid: 19, esto ha sido todo un reto para
evitar que los usuarios se presenten a realizar sus tramites de forma presencial y disponer de otros
canales de informacidn para cumplir con sus obligaciones con el administrado.

La Ley N° 5395, Ley General de Salud en el articulo 2 establece que:

Es funcidn esencial del Estado velar por la salud de la poblacion. Corresponde al Poder Ejecutivo
por medio del Ministerio de Salubridad Publica, al cual se referird abreviadamente la presente ley
como "Ministerio”, la definicion de la politica nacional de salud, la normacion, planificacion y
coordinacion de todas las actividades publicas y privadas relativas a salud, asi como la ejecucion
de aquellas actividades que le competen conforme a la ley. Tendrd potestades para dictar

reglamentos autbnomos en estas materias. (Ley General de la Salud, n° 5395, 2008, articulo 2).

La renovacion de permisos sanitarios de funcionamiento es un deber ser, de acatamiento
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obligatorio que debe cumplir cada administrado que sea representante legal de una actividad

comercial o industrial.

En el caso del Area Rectora de Salud Orotina y San Mateo es responsable de velar que los
establecimientos dentro de su gestion cumplan segin la Ley. De lo contrario no cumplir y
controlar los requisitos establecidos por el Ministerio de Salud, representaria un riesgo inminente
para la salud de los trabajadores, de terceros o del ambiente. Esta deficiencia podria presentar en
un momento dado un proceso administrativo o contravencional por lo administrados contra la

Institucion.

Continuando con lo anterior establece que los requisitos y lineamientos que deben realizar y
cumplir toda persona fisica y Juridica que tramite la formalizacion de una actividad en Costa
Rica, para poder obtener la autorizacion o el permiso sanitario de funcionamiento y de acuerdo a
la ley General de Salud y el Reglamento General para Autorizaciones y Permisos Sanitarios de

Funcionamiento otorgados por el Ministerio de Salud, cita lo siguiente:

Articulo 12.-Obligatoriedad de renovacion: Todos los permisionarios, independientemente del
Grupo de Riesgo al que su actividad pertenezca, tendran la obligacion de tramitar la renovacion
de su PSF antes de su vencimiento, debiendo presentar su solicitud de renovacion ante el
Ministerio un mes antes del vencimiento Ministerio de Salud, (2008), Decreto Ejecutivo No.
34728-S.

Esto implica que el Ministerio de Salud también debe incentivar el uso de documentos
electronicos, certificaciones y firmas digitales para la prestacion directa de servicios a los
administrados, asi como para facilitar la recepcion, tramitacion y resolucion de forma presencial
si asi lo requiere y de acuerdo de la necesidad del usuario; para la mejora los servicios y el

aprovechamiento de los recursos publicos.

La buena gestion operativa que realiza el Area Rectora de Orotina, le ha permitido ser referente
dentro de las nuevas areas de la Region Pacifico Central, continuar con es una ventaja clave para
la ejecucion y cumplimiento de tareas, objetivos planteados y contribuye en el fortalecimiento del
equipo de trabajo, toma de decisiones integrales y la administracion y control de los recursos

desde la Direccion.
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Antecedentes

Mora, Molina y Sibaja, (2016), la Universidad Nacional de Costa Rica (UNA) utiliz6 una
metodologia de valoracion para evaluar el impacto ambiental de proyectos de construccion de
edificaciones universitarias, se analizd la relacion que existe entre la cantidad de aspectos
ambientales significativos de cada proyecto y su influencia en el valor final de significancia
ambiental, mediante el formulario método de evaluacién ambiental D-1, para el otorgamiento de
viabilidad ambiental como requisito previo para iniciar con la construccion de obras del disefio

arquitectonico, mecanico y eléctrico.

La participacion de 17 proyectos de construccion UNA, de mayor y menor en cuanto valores de
impacto ambiental, se tomaron para la extraccion de la informacion y tabulacién de datos, se
tomo en cuenta los componentes y subcomponentes ambientales de acuerdo con los reglamentos,
guias y registros fotograficos de hojas cartogréaficas, y se consideré 6 puntos o mas sobre el

impacto ambiental es significativo SAS (Subcomponente ambiental significativo).

Esta significancia de impacto ambiental se ajustd en funcién de la existencia o no de regulaciones
especificas aplicables a la operacion, dentro de una matriz que relaciona las acciones del proyecto
en la etapa constructiva con una serie de factores identificados por su impacto, su importancia y
el resultado de la magnitud, permitiendo al desarrollador identificar proyectos con mayor impacto
ambiental y la definicion de medidas ambientales de prevencion, minimizacion, correccion,
mitigacion y compensacion para aquellos subcomponentes ambientales que tienen un mayor
impacto negativo dependiendo fundamentalmente del valor individual de cada aspecto
significativo. (pp. 132-145).

Paez, Arias y Wanumen (2017) establecen en la Revista Vinculos: Ciencia, Tecnologia y
Sociedad, sobre la elicitacion como una metodologia de requerimientos y, a la vez, es un término
que surge para revolucionar la forma tradicional en que se hace captura de requerimientos como
componente basico en el desarrollo de un proyecto segun la necesidad por parte del cliente por
cambios en los requisitos durante el desarrollo del proyecto, de tal forma que se toman en cuenta
aspectos cambiantes, de esta manera, se asignan etiquetas de calificaciones, segun lo que el

usuario exponga: alta, media, baja, o por definir.

El articula mencién la participacion del cliente, de los desarrolladores, los usuarios del sistema,

por medio de una encuesta en el modelo TAM (Technology Acceptance Model) para la medicion
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del empleo del framework propuesto, lo anterior en relacion con la elicitacion de requisitos de
aplicaciones que consumen servicios web. La recoleccion datos se dieron a través de entrevistas,
cuestionarios, lluvia de ideas, talleres. Y se disefi6 una plantilla para los objetivos del sistema,

requerimientos, restricciones.

Esta propuesta propone una metodologia para la elaboracién de requerimientos en aplicaciones
que consumen servicios a partir de pautas de distintos autores, con el cual se cubren los aspectos
basicos de ingenieria de requerimientos, también aspectos de mas relevancia como los requisitos
blandos del usuario, para descifrar las necesidades del cliente de una manera méas profunda. En
general, se aprecia un nivel de aceptacion favorable para la utilizacién de la metodologia
planteada en este articulo por parte de los roles principales involucrados en la fabricacion de

aplicaciones de software que consumen servicios. (pp. 160-174)

La Metodologia CMMI (Capability Maturity Model Integration) trata sobre la integracion de
modelos de madurez de capacidades, el cual consta de diferentes ramas y campos de aplicacion.
En el presente articulo se elabora un analisis de la rama CMMI Servicios, es un modelo de
mejora y evaluacion de procesos, basado en la aplicacion de buenas practicas de CMMI, disefiado
para proporcionar una guia en las actividades que requieren gestionar, establecer y entregar

servicios de calidad a los clientes y usuarios finales.

La poblacion en estudio se dio en pequefias y medianas empresas, para determinar el nivel en el
gue se encuentra una compafiia y analizar la capacidad y la madurez de las areas de proceso o de
un conjunto de estas. A medida que se vaya avanzando en la metodologia y se vayan
solucionando las no conformidades encontradas, se llevard a cabo una mejora de procesos que
supondra un ascenso en los niveles de capacidad y madurez de CMMI Servicios definidas en 24
areas de proceso que integran buenas practicas, cada organizacion tiene libertad para elegir entre

dichas areas y sobre éstas aplicar la metodologia.

Algunas de las ventajas que se pueden obtener con la aplicacion del modelo CMMI en PYMES
son: La oportunidad de mejora global en la compaiiia, la implicacion del personal, la disposicion
de informacion de gestion util a la hora de tomar decisiones, satisfaccion tanto de clientes
internos como externos, la estandarizacion de procesos logrando mejorar la productividad y el

aumento de la competitividad y eficiencia. (Palacios y Gisber, 2017, pp. 92 —100)

El articulo de la Revista Publicando tiene el objetivo de proponer una metodologia que permita



27

realizar la evaluacion de los procesos establecidos en una organizacién, esta herramienta sirve
para realizar la valoracion de los riegos que existen en la ejecucion de las actividades asignadas

de forma estructurada.

La herramienta que se utilizo es el cuestionario de control interno acuerdo a las capacidades de la
organizacion y se consideré una ponderacion de 10 puntos, esta investigacion tubo la
participacion de una Empresa de Transporte Escolar, la cual no menciona el nombre. Al realizar
la evaluacion de las capacidades que tiene una organizacion se puede determinar si los procesos

que se han implementado se encuentran desarrollos correctamente.

Para realizar el andlisis de los procesos establecidos en una organizacion se aplicaron
cuestionarios de control interno los cuales permiten determinar el nivel de riesgo y determinar,
los aspectos positivos y negativos, a los cuales se les debera realizar un analisis mas completo,
para el establecimiento de estrategias que permitan aprovecharlos de la mejorar manera o
eliminarlos en su totalidad. (Soto, 2017, pp. 803-819).

Se tomé una muestra n=877, de la poblacion del estudio conformada por servidores publicos de
la Administracion Pablica en Costa Rica, el estudio no experimental, el cual incluye encuestas y
entrevistas incluyen las fuentes que originan un servicio publico, como las leyes, lo

socioecondmico, la oferta-demanda, el criterio del usuario y la tecnologia entre otros.

El autor expone que una solucién viable del problema complejo, el cual, por medio de los
controles y las mediciones, se adapta en funcion de los cambios en el régimen legal o en la
necesidad social que satisfacen, y la igualdad en el trato de los destinatarios, usuarios
contribuyendo a la produccion de las especificaciones del servicio publico, el incremento de la

eficiencia en el servicio publico y a disminuir las quejas relacionados con el servicio.

Ademas, aclara que la aplicacion de los cambios tecnoldgicos facilita la produccion y prestacién
del servicio publico, que incluye la revisién y verificacidn por terceros esto conlleva a una mejora

en la reputacién de las instituciones publicas. (Mora, 2018, pp. 1- 196)

Herrera (2018), para el proceso de atencion de enfermeria en los servicios de medicina y
emergencia del Hospital 111 José Cayetano Heredia, febrero 2018, tuvo la necesidad de analizar
los factores personales e institucionales de los profesionales y su relacién con la aplicacion del
Proceso de Atencion de Enfermeria (P.A.E.), a través de los datos del programa IBM SPSS 24.0

que permitié organizar la informacion relacionada con el tema de estudio, y a partir del cual se
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presentaron los resultados a traves de tablas y graficos de frecuencia.

Para el respectivo analisis y discusion 36 profesionales del servicio de medicina y emergencia del
hospital participaron en el procedimiento que consistio en una previa identificacién de los
profesionales de enfermeria y medicina; luego se invitd a participar en la investigacion,
explicando brevemente sobre el estudio que se estaba realizando. En los casos en que las
respuestas fueron afirmativas, se procedié a entregar el consentimiento informado para su

respectiva autorizacion y consiguiente aplicacion del instrumento (formulario).

Para la recoleccion de los datos, se utilizé la técnica de la encuesta con los factores personales,
edad y tiempo de servicios. La autora determina que la correlacion positiva, en este caso,
confirmo que hay una influencia directa de la edad en la aplicacion del PAE, mejorando éste con
la edad de los profesionales de enfermeria, no se encontré relacion significativa entre los

conocimientos y las dimensiones de la aplicacion del PAE.

También evidencié una influencia directa del tiempo de servicios en la aplicacion del PAE,
mejorando este, cuando el profesional de enfermeria tiene mas tiempo de servicios, también
expuso que no hay una relacion significativa entre dichas politicas y las dimensiones de la

aplicacion del PAE en el plan de capacitacion. (pp.5.84).

Castafieda (2018) aborda la metodologia que se aplico al caso del Area Metropolitana de
Tucuman porgue constituye la metrdpoli regional de mayor desarrollo del Noroeste Argentino. El
objetivo principal es desarrollar una metodologia, a través de indicadores de calidad ambiental
asociados a los servicios, determinando umbrales de habitabilidad utilizables para la gestién

sustentable de las ciudades, basadas en un proceso operativo multicriterio.

Dichos rangos permiten comprender de qué manera la localizacion de los servicios incide en la
habitabilidad de la poblacion para mejorar las condiciones existentes y desequilibrios del sistema.
Las herramientas aplicadas para llevar a cabo esta investigacion se hicieron a partir del uso de

Sistemas de Informacion Geogréfica (SIG).

De lo anterior, se construye un conjunto de analisis denominados modelos, con informacion
espacial digitalizada y evaluacion que posibilita descomponer un problema méas complejo en la
localizacion de servicios del modelo de accesibilidad y conectividad puablica, vial y virtual. Estas
variables son obtenidas de las instituciones publicas, empresas de gestion de redes, servidores

SIG online, paginas web especificas (segun el tipo de servicio) resultados de proyectos de
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investigacion y diagndsticos, calculadoras de datos vectoriales y raster en SIG, trabajo de campo
y foto interpretativo de imagenes satelitales.

Esta metodologia permitié conceptualizar sobre el proceso definir los pasos a seguir para trabajar
con variables de facil acceso, que sea versatil y replicable para la toma de decisiones en la gestion
urbana sustentable, con la construccion de un indice de habitabilidad de servicios para medir la
calidad de vida y detectar areas criticas, a partir de un proceso dindmico con posibilidad de

ajuste, segun disponibilidad de datos y condiciones locales particulares. (pp.5.128).

El objetivo de analizar los factores intrinsecos, los cuales inciden en el disefio de los servicios
publicos en la Administracion Puablica costarricense, por medio del disefio de un modelo
administrativo denominado Modelado de Servicios de la Administracion Publica (MOSAP) es el
motivo de la investigacion que se aplicd por medio de un cuestionario con sesenta y dos items en

la escala Likert.

El autor de la tesis inicia explicando sobre la valoracion el Sistema Integrado de Catastros de la
Asociacion de Municipalidades del Ecuador SIC-AME urbano de la parroquia Célica del canton
Célica, contempld todas las funciones necesarias para administrar la informacién predial y la

incidencia de cada uno de los elementos urbanos que participan en la habilitacion del suelo.

El catastro fisico se refiere al registro en cuyas bases constan documentos cartograficos y datos
descriptivos que caracterizan al suelo y a las construcciones de cada inmueble el cual considera

aspectos fisicos, sociales, juridicos y econémicos, informacién suministrada por el sistema.

El modelo de valoracion inicia conformando la matriz de ponderacion, que consiste en dar
valores correspondientes a cada manzana por concepto de los indicadores como infraestructura
basica, como: agua, luz, alcantarillado, vias; infraestructura complementaria, alumbrado publico,
recoleccion de basura, asi como también la ejecucion de los procesos de determinacion,
validacién de la informacion, liquidacion, emisién y todo lo referente a la recaudacion de titulos
prediales y procesos de cierre diario de recaudacion. Se establece como universo de estudio el
territorio de la ciudad, que cuantifica a partir de la jerarquia que tiene cada componente, se
analizaran los marcos conceptuales y normativos legales que conforman el catastro a nivel

nacional.

Se ha logré aplicar la metodologia de valoracion propuesta para determinar la necesidad de

realizar la actualizacion catastral como dispone la Ley y determinG que el sistema SIC-AME
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cumple con los requerimientos necesarios para el buen manejo de informacion catastral y sus
administrados. (Alvarez, M, 2020, pp. 5-152)

Montero, Vasquez y Arias (2020) indican que esta investigacion parte de una guia denominada
proyecto final de investigacion ‘“consulta a las personas que estan bajo la modalidad de
teletrabajo a partir de la pandemia”, asimismo de conocer las implicaciones que ha impactado a la
fuerza laboral publico/privada, en términos de la implementacion del teletrabajo en los puestos de

trabajo.

De acuerdo con la consulta y verificacion de los decretos ejecutivos, leyes relacionadas, sitios
web de instituciones publicas, el disefio metodoldgico de la investigacion se lleva a cabo por
medio de una encuesta a través de un formulario en linea contando con la participacion de 694
personas, quienes cumplen con los siguientes requisitos: Tener la disposicion de contestar el

formulario, estar haciendo teletrabajo, responder la encuesta en el periodo establecido.

La identificacion del impacto que ha tenido el teletrabajo en las personas que se encuentran
laborando en esta modalidad, producto de la pandemia por COVID-19, se define en positivo en
referencia a un ahorro de dinero. Desde el punto de vista de la salud laboral, esta modalidad esta
ligada al beneficio del hogar y pueden usar este tiempo compartiendo con sus familias y

mejorando la alimentacion y salud fisica.

Asimismo, para estudiar formalmente o actualizar conocimientos, se trabajé sobre la legislacion
del teletrabajo y conllevé a la apertura de las instituciones del Estado, para colaborar en tiempos
de pandemia y durante la pandemia con instituciones publicas pioneras en el tema, las cuales se
convierten en promotores de las mejores practicas para que otras oficinas puedan replicar sus

modelos de éxito y atender las necesidades de sus usuarios oportunamente.

El sector empresarial esta en la etapa de implementacion y ajustes (creciendo). Asi como las
personas que se encuentran en teletrabajo producto de la pandemia, ain se encuentran en la
transicion de percibir esta nueva condicion en beneficio propio, pues las empresas han tenido solo

la capacidad de cubrir los aspectos derivados de la ley y los decretos.

Por otro lado, el patrono debe velar por el cumplimiento de los aspectos laborales, legales y de
salud laboral y ocupacional asociados a esta modalidad y garantizar que las personas
teletrabajadoras cuenten con los elementos necesarios que favorezcan su bienestar fisico y mental

para que las gestiones Institucionales no se vean interrumpidas en la atencion de sus clientes y
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servicios. (pp. 109-127)
Proyecciones
Identificar las necesidades de los usuarios que acuden a renovar los permisos de funcionamiento.

Promover la eficiencia y la transparencia del procedimiento administrativo de renovacion de

permisos sanitarios.

Crear una base de datos especifica de servicios de alimentacion al publico que permita controlar,
dar seguimiento y obtener la informacion de las solicitudes tramitadas de renovacion

eficientemente.
Fortalecer el servicio del Area Rectora de Salud.

Proponer una meta mensual en funcion a las solicitudes de renovacion de permisos de

alimentacion al publico ingresados en el Area Rectora para visita de inspeccion.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En este capitulo se pretende desarrollar los conceptos, herramientas y procedimientos que se
relacionan dentro de la investigacion. Todas las vinculaciones entre las definiciones y posibles
variables que permitan una comprension clara sobre los temas en cuestion y que responden al

planteamiento del problema.

El Reglamento N°37308-S General para Autorizaciones y Permisos Sanitarios de
Funcionamiento del Ministerio de Salud (2016) tiene como objetivo regular las condiciones
sanitarias, requisitos de infraestructura y documental que deben cumplir los servicios de
alimentacidn al publico, con el fin de prevenir y minimizar el riesgo para la salud de las personas
y el ambiente. Los conceptos a continuacion se indican en el capitulo 1 Disposiciones generales,

del presente reglamento.

“Actividad: Conjunto de operaciones que realiza una persona fisica o juridica en un determinado

establecimiento o lugar”. (Articulo 2, péarr.1)

Clasificacion Industrial Internacional Uniforme de todas las actividades
economicas (CIIU): Es la clasificacion internacional de referencia de las
actividades productivas, cuyo propdsito principal es ofrecer un conjunto de
categorias de actividades que se puedan utilizar para la reunién y difusion de datos
estadisticos de acuerdo con esas actividades. (Articulo 2, parr.8)

“Comprobante de pago: Copia del documento de pago por concepto de servicio segun lo

estipulado en la normativa vigente”. (Articulo 2, parr.9)

Direccion de Area Rectora de Salud (DARS.): Constituye el nivel politico-
operativo de la institucién para la ejecucion de las funciones rectoras y de
provision de servicios de salud. Participa, en conjunto con los niveles central y
regional, en la determinacion, formulacién y ejecucion de las politicas,
reglamentos, normas, lineamientos, directrices, planes, proyectos, procedimientos
y sistemas que aseguren la implementacion del marco estratégico institucional.
(Articulo 2, parr.14)
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“Establecimiento: Local con infraestructura definida abierta o cerrada, destinada a desarrollar una
0 varias actividades comerciales, industriales o de servicios; de manera permanente o temporal”.
(Articulo 2, parr.16)

Formulario de solicitud de Permiso Sanitario de Funcionamiento: Formulario
oficial del Ministerio de Salud puesto a disposicion de los usuarios, para que la
persona interesada lo utilice cuando requiere tramitar el permiso sanitario de

funcionamiento por primera vez o su renovacion. (Articulo 2, parr.17)

“Permiso Sanitario de Funcionamiento (PSF): Certificado que emite el Ministerio de Salud
autorizando el funcionamiento de un establecimiento con actividad agricola, comercial, industrial

0 de servicios, en una ubicacion determinada”. (Articulo 2, parr.25)

“Permisionario: Persona fisica o juridica responsable de un establecimiento que ha cumplido con
los requisitos establecidos por el Ministerio de Salud y se le ha otorgado el Permiso Sanitario de

Funcionamiento.”. (Articulo 2, parr.23)

“Riesgo Sanitario Ambiental: Probabilidad que hace que en el desarrollo de una actividad en un
establecimiento, tenga un efecto o impacto negativo sobre la salud de las personas y el ambiente”.
(Articulo 2, parr.33)

Tabla de Clasificacion de establecimientos segun riesgo sanitario ambiental:
Conjunto ordenado de actividades comerciales, industriales y de servicios que se
desarrollan en un establecimiento, mediante el cual el Ministerio de Salud le
asigna el riesgo sanitario y ambiental, conforme a los criterios establecidos en el
articulo 4 de este reglamento, con el fin de ejercer la vigilancia que le garantice el
cumplimiento de las normas y reglamentos técnicos, juridicos y administrativos

vigentes. (Articulo 2, parr.35)

Lo anterior son los términos utilizados para la caracterizacién del trdmite de renovacion de
servicios de alimentacidn al publico, que el administrado o representante legal de la actividad

debe ejecutar y reunir para el otorgamiento del permiso segun indica el reglamento.

Como segundo aspecto el Glosario del Manual de procedimientos, instructivo y rutinas de trabajo
del Ministerio de Salud (2016) introducen las definiciones que hacen referencia en la visita de

inspeccion de Regulacion de la Salud, una vez realizado el tramite de renovacion de permiso.
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“Acciones correctivas: Acciones que se emprenden con el fin de corregir la ejecutoria de un

proceso, para obtener los resultados esperados segun el plan establecido”. (p. 2)

Acta de Clausura: Documento emitido por la autoridad de salud mediante el cual
hace constar que, ante el incumplimiento de requisitos u ordenanzas de indole
juridico-sanitaria, un inmueble se encuentra inhabilitado para albergar un tipo de

actividad especifica, descrita en dicha acta de inspeccion. (p. 3)

“Acta de Notificacion: Documento mediante el cual se hace del conocimiento, a las partes

interesadas, sobre una resolucién o un acto administrativo”. (p. 3)

“Acta inspeccion ocular: Documento mediante el cual la autoridad de salud plasma todo

acontecimiento o constatacion de relevancia, que se derive de una inspeccion de carécter fisico”.
(p. 3)

“Acto administrativo: Decision general o especifica que, en ejercicio de sus funciones, toma y
emite la autoridad de salud, y que afecta a derechos, deberes e intereses de particulares o de entes

pablicos o privados”. (p. 4)

“Base de datos: Coleccion integrada de datos almacenados en diferentes tipos de registros™. (p.
13)

Boleta de recepcion de documentos: Boleta que se adjunta a la solicitud de un
tramite presentado por el cliente externo con el fin de identificar el mismo. El
duplicado de la boleta se debe entregar al cliente externo para que se refiera al
namero del trdmite cuando desee consultar sobre el avance de la solicitud

planteada o bien la resolucion de la misma. (p. 14)

“Calidad de la atencion: Se considera una serie de actividades o acciones brindadas por el
prestador de los servicios de salud relacionados con el usuario que incluye: oportunidad,

continuidad, pertinencia, seguridad, integralidad y trato humano”. (p. 15)

Cliente externo: Toda persona natural o juridica externa a la organizacion, que
solicita o espera la intervencion del Ministerio de Salud para el desarrollo de sus
actividades o para la satisfaccion de sus necesidades. Cualquier persona u
organizacion fuera del Ministerio de Salud receptor de un producto suministrado

por esta entidad. (pp. 18-19)
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“Guias de inspeccion: Herramientas para evaluar el cumplimiento del Marco Normativo mediante

aspectos especificos”. (p. 43)

Informe técnico de inspeccién: Documento que emite el personal técnico o
profesional del Ministerio de Salud, el cual contiene recomendaciones de las
acciones a seguir. También se emplea para avalar, refrendar o aprobar las acciones

que el Ministerio de Salud ordena. (p. 45)

“Informacion y orientacion al cliente: Informar y orientar al cliente interno y externo sobre las
competencias y servicios que brinda la institucion, y los procedimientos establecidos para la

atencion a sus necesidades”. (p. 46)

“Inocuidad: Sinénimo de calidad sanitaria, como concepto que se refiere a aptitud de un alimento

para el consumo humano sin causar enfermedad”. (p. 47)

“Inspeccion: Visita de caracter técnico juridico, desarrollada por la autoridad de salud, cuyo
objeto principal es corroborar el cumplimiento de la normativa sanitaria o bien verificar

infracciones a ésta”. (p. 47)

“Inspeccion de seguimiento: Visita al establecimiento y otros lugares, con el fin de verificar las

correcciones de las no conformidades detectadas en el informe y dispuestas en la orden sanitaria”.
(p. 48)

“Marco normativo (juridico): Conjunto de disposiciones, leyes, reglamentos y acuerdos a los que
debe apegarse una dependencia o entidad en el ejercicio de las funciones que tienen

encomendadas”. (p. 52)

“Medida sanitaria: Significa todo procedimiento aplicado para prevenir la propagacion de
enfermedades o contaminacion; una medida sanitaria que no comprende medidas de policia ni de
seguridad del Estado”. (p. 53)

“Notificacion: Informar la ocurrencia de cualquier evento sujeto a vigilancia de la salud publica y
declaracion obligatoria, por via telefonica, fax, correo electronico, por escrito o por cualquier

medio de comunicacion, a las instancias del Ministerio de Salud segtn corresponda”. (p. 56)
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Orden sanitaria: Es el acto inicial del procedimiento, traslado que se hace al
afectado de los requerimientos técnicos emitidos por las autoridades de salud,
dandole la oportunidad para que conozca los estudios técnicos que respaldan la
orden, los estudie, cuestiones, ofrezca, pruebas de descarga y haga propuestas
alternativas para solucionar los problemas que las autoridades han detectado,
pudiendo para tales efectos, impugnar la orden mediante los recursos de

revocatoria y apelacion. (p. 57)

“Procedimiento: Documento que contiene la descripcion sistematica de las actividades de un

proceso”. (p. 64)

“Registro: Documento donde se relacionan ciertos acontecimientos o cosas; especialmente

aquellos que deben constar permanentemente de forma oficial”. (p. 69)

“Reglamento: Disposicion de caracter obligatorio que contiene medidas legislativas,
administrativas y que ha sido adoptada y publicada por un 6rgano legal que tenga los poderes
necesarios al efecto. Un reglamento puede hacer obligatoria cualquier norma hasta entonces

voluntaria”. (p. 70)

Regulacion de la Salud: Funcion rectora que consiste en formular, promulgar,
interpretar, aplicar y controlar, el marco normativo que debe acatar toda persona
fisica y juridica que provea o reciba bienes y servicios de interés sanitario; o que
realiza actividades o mantiene conductas que por su naturaleza puedan afectar la
salud de la poblacion. El objetivo de la Regulacion de la Salud consiste en
garantizar la calidad, seguridad, eficacia, inocuidad y control, seglin corresponda,
de los bienes, servicios, actividades y conductas, de interés o impacto sanitario. (p.
70)

Reinspeccion: Segunda visita a un sitio efectuada por un funcionario del
Ministerio de Salud con la finalidad de realizar el seguimiento de cierta situacion o
verificar el cumplimiento de requisito y apoyar una resolucién con respecto al caso
en particular, debido a que previamente se encontré alguna(s) no conformidad(es)

y se brind6 un plazo para corregirla. (p. 70)
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Resolucion: Es el acto administrativo escrito mediante el cual la autoridad
competente decide sobre un asunto que le ha sido encomendado por algun cliente
0 ha iniciado de oficio, con mencion de los fundamentos de hecho y derecho que
sustentan la decision, la cual se emite dentro de los plazos de ley y ain después, en
este caso sin perjuicio del silencio ni de las responsabilidades consiguientes. (p.
72)

Riesgo para la salud publica: Significa la probabilidad de que se produzca un
evento que puede afectar adversamente a la salud de las poblaciones humanas,
considerando en particular la posibilidad de que se propague internacionalmente o
pueda suponer un peligro grave y directo. (p. 74)

Salud publica: Es la ciencia y el arte de promover la salud, prevenir la enfermedad
y prolongar la vida mediante esfuerzos organizados de la sociedad. La salud
publica es un concepto social y politico destinado a mejorar la salud, prolongar la
vida y mejorar la calidad de vida de las poblaciones mediante la promocion de la
salud, la prevencion de la enfermedad y otras formas de intervencion sanitaria. (p.
75)

“Tramite: Cada uno de los estados y diligencias que hay que recorrer hasta su conclusién segin
las necesidades y expectativas de los clientes segun los tipos de servicio que brinda el
Ministerio”. (p. 80)

Las definiciones anteriores serdn nombradas a lo largo de esta investigacion porque involucra
actividades del tramite de renovacion de servicios de alimentacion al publico y tienen
fundamento legal en la Constitucion Politica de Costa Rica articulos 21 y 50. Ley General de
Salud en los Articulos 2-4-7-39-196-197-199-213-214-215-285-322-331-332-337-338-340-341-
342-349-355-356-363. Ley 8839 Gestion Integral de Residuos. Ley Organica del Ambiente
No0.7554. Decreto N1 Reglamento General de Seguridad Higiene de Trabajo. Reglamento de
Servicios de Alimentacion al Publico Decreto Ejecutivo 37308-S. Reglamento Técnico Norma
RTCR 226:1997 seguridad contra incendios

Conceptos generales y Herramientas del marco tedrico
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Seguidamente, para esta investigacion se presentan las herramientas que se utilizaran en el
apartado de diagndstico. Dado que el servicio inicia cuando un administrado o cliente se presenta
a renovar el permiso sanitario de funcionamiento de alimentacién, es importante mencionar un

aspecto determinante y parte fundamental durante la atencion del usuario, el concepto de calidad.

Segln Baca, (2015), lo establece de la siguiente manera “calidad es el grado en que un conjunto
de rangos diferenciadores inherentes cumplen con una necesidad o expectativa establecida,

generalmente explicita u obligatoria”. (p. 122)

Por otra parte, es necesario el registro y recoleccion de datos, el empleo de herramientas de
investigaciébn como la entrevista, el cuestionario y otros diagramas facilitan informacion
fundamental del problema presentado, a continuacion, se menciona los conceptos

correspondientemente.

Fresno (2019) define la técnica de la observacion como “uno de los primeros métodos cientificos
utilizados en la investigacion y se utiliza para la obtencién de informacion primaria acerca de los
objetos investigados, para la comprobacion empirica de las hipétesis. La observacion cientifica es

sistematica, consciente y objetiva”. (p. 114)

Plantea asi mismo que “es un método de gran importancia ya que permite la descripcion autentica
de grupos sociales y escenas culturales que pueden ser utilizadas para la descripcion, evaluacion e

interpretacion en el ambito en que se desarrolla”. (p. 114)
Siguiendo con el autor, recomienda otra técnica de recoleccién de datos:

La entrevista, es el medio que permite la obtencién de informacion de fuente
primaria, amplia y abierta, en dependencia de la relacion entrevistador
entrevistado. Para ello es necesario que el entrevistador tenga definido claramente
los objetivos de la entrevista y cuales son los aspectos relevantes sobre los que se

pretende obtener informacion. (p. 115)

Existen distintos tipos de entrevistas, segun la relacion que se establece con el
investigador cara a cara, en profundidad las preguntas estan dirigidas a profundizar
en aspectos previamente identificados en el proceso de la investigacion, requiere
de un vinculo muy estrecho entre el sujeto investigador y el sujeto participante. (p.
115)
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Segun la forma que adopta la entrevista, estandarizada las preguntas y su
secuencia se sigue en un mismo orden para todos los entrevistados. Y la no
estandarizada: a diferencia de la anterior se le entrega al entrevistado un tema o

conjunto de temas para que lo desarrolle. (p. 115)

Desde el punto de vista del autor, se utiliza en una investigacion como complemento el
cuestionario “Es otra forma de obtener informacion primaria, por sus caracteristicas es aplicable a
escala masiva. Estd destinado a obtener respuestas a preguntas previamente elaboradas que

responden al problema de investigacion. Se utiliza para ello un formulario impreso”. (p. 116)

De acuerdo con el autor existen tipos de cuestionario, “por correo grupal los informantes clave
son aquellos individuos que poseen conocimientos, posicion dentro del grupo, o destrezas

comunicativas especiales y que estan dispuestos a cooperar con el investigador”. (p. 116)

“Por la historia de vida es un registro pormenorizado de un sujeto seleccionado que permite el
analisis e interpretacion de una o varias categorias u objetos de andlisis que constituyen el objeto
de la investigacion”. (p. 117)

Sefiala también “instrumentos disefiados por el investigador esta constituidos por
aquellos que el investigador disefia y que le permite confirmar criterios elaborados
en un primer nivel de aproximacién por otros metodos, instrumento que le
permitan identificar las construcciones subjetivas, los imaginarios de los

participantes. (p. 117).

Se considera también importantes el “analisis y contenidos de artefactos este tipo de dato se
obtiene de fuentes documentales escritas, de material monografico de archivo, asi como del

analisis de vestigios y restos materiales”. (p. 117)

Y por ultimo, las técnicas grupales son aquellas que se realizan con grupos de
personas que pueden ofrecer informacion sobre el asunto o fenémeno objeto de
estudio. Entre las mismas se pueden mencionar: las asambleas comunitarias, los

grupos de discusion, también Ilamados focales y nominales. (p. 118)
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Todo el anélisis de la recoleccion de datos en una investigacion es complementario con el uso de
estadisticas para conocer el resultado y comportamiento. Baca (2015) refiere el término de
estadistica como “una herramienta fundamental para el control de calidad y la divide en tres

categorias distintas: métodos estadisticos elementales, intermedios y avanzados”. (p. 119)

Teniendo en cuenta que los datos deben ser procesados el autor enfatiza que “la estratificacion
tiene dos funciones primordiales, comprender una serie de datos clasificados en muestras y

examinar las diferencias que existen entre muestras distintas”. (p. 132).

Siguiendo otros parametros, por ejemplo, se pueden clasificar de acuerdo con el
departamento que los emita (calidad, produccion, mantenimiento, ventas,
mercadotecnia, etc.), o siguiendo los factores de la productividad (motivacion,
capacitacion, materia prima, tecnologia, direccion e in- version productiva). Si lo
que se tienen son datos numéricos, la estratificacion permite hacer un analisis de

cada una de las muestras, dependiendo de la eme de la que se trate. (p.132)

Baca (2015) expone que una forma de integrar la herramienta anterior es por medio del diagrama
de Ishikawa conocido como causa y efecto, “es reconocido como una herramienta préactica, cuyos
objetivos esenciales son: La deteccidn de soluciones a problemas, la deteccion de causas raiz y

las propuestas de mejora en algun proceso”. (p. 132)

Puede ser utilizado y aplicado en el andlisis de cualquier proceso (administrativo,
operativo, etc.), pues tiene una estructura genérica. La base para realizar un
diagrama de Ishikawa es la estratificacion de la informacion, ya que esta
representara la entrada del diagrama y, con base en ella, se analizaran los posibles
factores causales de un efecto determinado. (p. 132)

En la siguiente Figura 1, se muestra el Diagrama de Causa y Efecto

Figura 1: Diagrama de Causa y Efecto
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Nota: Gabriel Baca Urbina

Siguiendo con el autor, existen varias recomendaciones que deben seguirse en la elaboracion de

un diagrama de Ishikawa:

1. Definir qué problema o efecto se quiere resolver. 2. Conformar un equipo de
personas que habran de solucionar el problema. 3. Estratificar la informacion de
acuerdo con la naturaleza del problema. Esta etapa es la que define cuales son las
causas que originan el problema, asi como los componentes de dichas causas. 4.
Proponer ideas de solucion para cada una de las posibles causas del problema,
considerando la estratificacion previamente realizada. 5. Proponer soluciones al

problema, considerando el andlisis hecho en las cuatro etapas anteriores. (p. 133)

Una vez clasificadas, las causas sustraidas de los cuestionarios enviados a los administrados, se
pueden representar los datos acumulados y como regla que aproximadamente el 80% de las
causas incurren en el 20% de ellas con el uso de la herramienta del diagrama de Pareto.

Es una herramienta que sirve para determinar el orden de importancia de las
causas de un efecto determinado; en otras palabras, proporciona informacion
sobre las causas mas importantes que provocan un problema. El diagrama de
Pareto es una grafica de barras combinada con una curva de tipo creciente que
indica el porcentaje que representan los datos graficados en las barras. (Baca, p.
137)

La siguiente Figura 2 presenta el ejemplo visual del Diagrama de Pareto
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Figura 2: Diagrama de Pareto
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Nota: Gabriel Baca Urbina

Para mostrar graficamente, los resultados obtenido del analisis a realizar y con el correspondiente
valor, el histograma ayuda a reconocer las frecuencias visualmente, mediante las barras de altura
segun Baca (2015) “La herramienta que ayuda a observar la distribucion de un conjunto de datos
de un proceso se conoce como histograma, que es unas graficas de barras que indica de y con qué
manera y que frecuencias se distribuyen los datos”. (p. 134)

Para construir un histograma normalmente se siguen estos pasos:

1. Recolectar los datos de la muestra que se va a analizar (éstos no deben ser
menores a 50) y preferentemente colocarlos dentro de una hoja de datos que
facilite su lectura y analisis. Al conjunto de datos se le denomina con la letra N.
Seleccionar el valor mas pequefio (X min) y el mas grande (X max) de todos los
datos. (p. 135)

2. Restar el valor minimo al valor maximo. El resultado de esta resta se conoce
como rango (R). El rango indica la distancia numérica que existe entre el valor

minimo y el maximo del conjunto de datos a ser analizados entre si. (p.135)
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3. Después de calcular el rango de los datos es conveniente saber en cuantas barras
se dividird el histograma. Para ello se calculan las clases (C) que indican el
numero de barras que se deben dibujar. La férmula para calcular el nimero de
clases esta dada por: C=\N. (p.135)

4. Para saber que datos ubicar en cada una de las clases (C) ya definidas, se calcula
la anchura de clases (A), considerando la siguiente férmula. A=R/C. Una vez que
se ha definido la anchura de clase (A), se deben establecer los limites para cada
una y asi poder agrupar los datos dentro de las mismas. El dato interior de la
primera clase es el valor minimo de los datos (X min) y el limite superior de la
clase se calcula sumando a X min, el valor de la amplitud de clase (A). Para las
clases posteriores, el limite interior se considerara el superior de la anterior y se
sumara a este la amplitud de clase (A). Para calcular el limite superior esta
operacion se realiza una y otra vez hasta considerar el nimero superior (X min)

dentro de una clase. (p.135)

5. Cuando ya se tienen las fronteras de cada clase, es recomendable elaborar una
hoja de datos que indique la manera en que se distribuiran los datos dentro de las
clases ya calculadas. Finalmente, con los datos obtenidos en la hoja de datos, se
construye el histograma considerando los calculos anteriores. (p.135)

Se presenta un ejemplo gréafico del Histograma, en la Figura 3:

Figura 3: Histograma

Paso (kilogramos)
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Nota: Nota: Gabriel Baca Urbina

La creacion de una metodologia de valoracion de factores que intervienen el tramite de
renovacion de permisos de alimentacion al publico abre un panorama mas amplio sobre las
incidencias constantes en la presentacion del tramite, porque se focaliza en el mejoramiento del
servicio de acuerdo a los objetivos de la Institucion y, a la vez, se solventa las necesidades que el

usuario presenta y que deben ser intervenidas para promover un flujo de informacion continuo.

Sin embargo, para esta intervencion, toda informacion debe ser registrada para su medicion,
control y seguimiento, ademas establecer indicadores para observar y analizar el comportamiento

de toda la gestion. Acevedo (2019) manifiesta lo siguiente:

Los indicadores permiten actuar preventivamente, lo cual requiere de buena
practica de seguimiento, identificacion de causas, soluciones y elaboracion de
proyecciones. Asi, se considera que las oportunidades deben ser aprovechadas, y
para ello se debe disponer de indicadores que permitan hacer seguimiento de
variables controlables (variables manejadas en el &mbito interno de la
organizacion), o no controlables (las correspondientes a los entornos politico,

social o econémico). (p.47)

El autor plantea que los indicadores se pueden clasificar por su complejidad de acuerdo con el

namero de variables y su estructura, sostiene que:

a. Un indicador representado por la variable de una categoria dada, expresado
mediante su correspondiente estructura de redaccién (Indicador simple agregado).
b. Un indicador representado por la variable de una determinada categoria en el
numerador y otra en el denominador de la relacién (Indicador de una relacion
mediante: una ratio, porcentaje, proporcion, tasa, o promedio). c. Un indicador
representado por mas de dos variables de distintas categorias en el numerador y
denominador de una relacién (Indicador con varios procedimientos aritméticos en

el numerador y denominador). (p. 50)

Teniendo en cuenta lo anterior, una parte fundamental también se encuentra en la medicion, la
cual proporciona y asegura un servicio de calidad con actividades planificadas, detectando

conductas o fallas indebidas el autor opina que:
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La medicion es el proceso mediante el cual se asignan nimeros a los atributos o
caracteristicas de las personas, objetos o eventos, tomando en cuenta reglas
establecidas. Esto puede corresponder a una organizacion (concepto para sistemas
de indicado-res implantados), un pais (sistema de indicadores para convenios
firmados, o acordadas internacionalmente), o mediciones técnicas (tal es el caso
del metro como patron universal, correspondiente el Sistema Métrico Decimal).
(Acevedo, 2019, p. 51).

Enfatiza que para esta metodologia es necesario implementar una estrategia de medicion,

trasformadora y con la participacién de la organizacion.

Una estrategia de medicion debe, asimismo, plantear los criterios de gestion y
resultados que habran de guiar los procesos gerenciales, porque aunque se tenga
un sofisticado sistema de medicion, se requiere que juzguemos el desempefio de
cada departamento con criterios uniformes que sefialan lo que se desea cumplir y
cambiar. (Acevedo, 2019, p. 53).

Por otra parte, el autor considera que existen dos tipos de medicion dentro del ambito de los

requerimientos en las areas funcionales de una organizacion:

1. Las mediciones del campo ingenieril, que habré posibilidad de complementar
con mediciones indirectas (de opinién, clima organizacional, cohesion, relacion
entre estilos gerenciales y el comportamiento del recurso humano en la
organizacion, conocimiento del impacto de un proyecto, o de una politica en un

conjunto de beneficiarios, entre otras). (p. 55)

2. 'Y las mediciones indirectas consisten en reglas para asignar simbolos a objetos
que representen numéricamente cantidades de atributos (escalas de medida
nominales, ordinales, intervalares y racionales) que definen si los objetos caen en
las mismas, o en diferentes categorias, con respecto a un atributo determinado

(clasificacion). (p. 55)

Seguidamente, Acevedo (2019) menciona los tipos de escalas de medicion:
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a. Nominal: contiene reglas para decidir si dos (2) objetos son equivalentes o no
para una categorizacion. El resultado de una escala nominal es una serie de clases,
a las cuales podria darse una designacion numeérica. Es importante distinguir entre
usar categorias “Nombres”, lo cual es impropio, y la categoria “Frecuencias”, la
cual es bastante apropiada. Algunos ejemplos de este tipo de escalas son: el codigo
de la pintura azul o amarilla, la asignacion de un numeral al sexo femenino o
masculino, entre otras. Los nimeros que se asignan para efectos de una escala
nominal nunca se utilizaran para llevar a cabo procedimientos matematicos, su

funcion solamente se supedita para efectos de identificacion. (p.56)

b. Ordinal: contiene reglas para decidir si un objeto es diferente a otro, es mayor, 0
menor con respecto a un atributo determinado. Algunos ejemplos son: el lu- gar
que ocupan tres trabajadores (primero, segundo y tercero) para adjudicar
incentivos, el lugar final de los atletas de pista y campo. El lugar que ocupan
personas u objetos es distinto de la distancia en puntos entre ellos. (p.56)

c. De Intervalo: reflejan operaciones que definen una unidad de medicién; asi
como mayor, igual, o menor. Ejemplos de este tipo son: las escalas del termdmetro
de grados y centigrados Fahrenheit en unidades iguales y la numeracion de los
afios de nuestro calendario. (p. 57)

d. De Razon: es una escala de intervalo con un cero (0) racional (verdadero), en
lugar de un cero (0) arbitrario. Un cero (0) racional significa la ausencia del
atributo, y no simplemente razonable. Las variables de este tipo se refieren a la
ejecucion de tareas motoras, medidas de objetos y de aspectos fisioldgicos. Dos

buenos ejemplos son: las medidas de estatura y el peso. (p. 57)

De lo anterior, es posible su implementacién la cual debe determinar y presentar pautas de
planificacion y medicién para el conocimiento de todo el equipo de trabajo, asignando los tipos

de informacion por cada una de las areas funcionales con el uso de las siguientes herramientas:
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Diagrama de proceso constituyen una representacion grafica relativa a un proceso
industrial, de servicios o administrativo. Otro punto de gran interés de los
diagramas de proceso es la utilizacion de simbolos especiales para representar las
actividades que se realizan durante los procesos productivos. (Cuatrecasas, 2014,
p. 75).

La siguiente Figura 4 Implantacion funcional en servicios de un restaurante convencional

Figura 4 Implantacion funcional en servicios

LAVADO MESA COCINA

IS O © |
1

Nota: Lluis Cuatrecasas Arbos

De esta manera, el autor menciona que se enfatiza que las relaciones de los procesos y
actividades se pueden ilustrar no solo a nivel industrial, también se incluye los niveles
comerciales y servicios. A continuacion, en la Figura 5 Simbologia, Actividad y diferentes

procesos, se muestra para la construccion bésica de un flujo de proceso.

Figura 5 Simbologia, Actividad y diferentes procesos

ACTIVIDAD | yoisrmia i S | Acseaine

| Introduccién de los
Oneracion O Conexion dgel moforen Adicidnde lasalsaa  Radiografiaenun  catos de una factura,
perac un moinibo de café  un plato de pescado  proceso de chegueo &n un ordenador

—~
/ [0 comvcecoias comolceisabory  Contldecasse o«mau\
Inspeccion delaconexén  PHrelasalse  idenided del paciente  dalos de la fachra

Puesto de conexion Paciente tendido en
% Pescado esperando la i Factura esperando la
Espera D inist do.'ll zadicién de I salsa e del l'". firma cel responsable

Molindlos montados  Recipiente con salsaya  Salace esperacon  Cubeta con facturas
Almacenaje A aimacenados en un  elaborada para varios  pacientes esperando  a introducir en
carmo. platos de pescado se llamados un ordenador

Carro con molinilios  Platos de pescadgocon  Camilla con un

Transporte E> Wensponados o drea sa levados als mesa pociene asiadada | Cutela e facres

de embalsje del cllente a un quirdfano
Actividades que no aportan valor alguno =————"
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Nota: Lluis Cuatrecasas Arbds

Por otra parte, Herndndez (2018) comenta que la causalidad brinda mayor prediccion de
situaciones, til para diferentes variables y efectos en diferentes campos aplicados. La siguiente
herramienta permite demostrar estas relaciones y el autor la define de la siguiente manera: “El
diagrama de dispersion, el cual consiste en una grafica donde se relacionan las puntuaciones de
una muestra en dos variables dentro de los ejes cartesianos (X, Y). Cada eje representa a una
variable”. (p. 349)

Se ilustra en la siguiente

Figura 6 Gréfico de Dispersién como ejemplo de la variable motivacién y desempefio en el

trabajo

Figura 6 Grafico de Dispersion

Variable dependiente: Desempeifio

Meotivacion

Nota: Roberto Hernandez -Sampieri

Continuando con Hernandez (2018), para analizar situaciones dentro de una organizacion y
recolectar informacion valiosa para la solucion de un problema, propone una herramienta sencilla

como la tormenta o lluvia de ideas con la participacion de los interesados en el tema.

Se recomienda: a) Tomar en cuenta las observaciones de la inmersion en el
ambiente. b) Realizar una tormenta de ideas con expertos en el planteamiento del
problema para obtener preguntas o temas. ¢) Efectuar la primera sesion como

prueba piloto para mejorar la guia. (p. 460)
Se propone en la Figura 7 la secuencia para generar preguntas

Figura 7 Secuencia inicial para formula la tormenta de ideas
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Conceplto o tépico Dimensiones Pregunta
objetive a evaluar - » O componentes . o preguntas para
o capturar del concepto cada dimensién

Nota: Roberto Hernandez -Sampieri

En algunos grupos de enfoque se puede utilizar material estimulador, como
dibujos, fotografias, videos, paginas web, presentaciones en la computadora,
recortes de periddico, entre otros; para romper el hielo, introducir un tema,
incentivar una discusion o proveer puntos de comparacién y que los participantes
expongan su perspectiva y experiencias de forma detallada acerca de un tema,

fendmeno o situacion. (Hernandez, 2018, p. 461)

El desarrollo de mejores préacticas para la buena gestion de servicio y la utilizacion de la
tecnologia representa un reto importante en la administracion publica. La informacion permite el
acceso a los usuarios, obtener transparencia, identificacion de mejoras y control en el servicio con
la ayuda de las bases de informacién empiricas del area, pagina oficial y el uso de la firma digital.

En conclusién, Acevedo (2019) plantea lo siguiente:

Las tecnologias de informacion con una estrategia de medicion influencian el
aprendizaje organizacional y determinan la transformacion de las organizaciones
por intermedio de la acumulacion de nuevas lecciones aprendidas. Esto determina
rotacion de conocimiento y, en consecuencia, una mayor capacidad para adaptarse
a varios entornos con productos y servicios de superior impacto. Estos entornos, a
su vez, influencian el desempefio de la organizacion, lo que requerira de nuevo

conocimiento que supere su potencial de desempefio. (p. 260)

Lo anterior es de suma importancia, contar con un software o sistema comercial estadistico como
completo a la evaluacion de los resultados que permita medir los cambios sustanciales al inicio.
Dentro de este contexto el autor afirma, “las variaciones incrementales, o de disminucion, en cada
uno de los indicadores en relacion con las dos situaciones de unidades de anélisis evaluadas,
deberan ser obtenidas con base en un sistema informatico que contenga tales requerimientos de

medicion” (Acevedo, 2019, p. 330)

Se incluye en este marco tedrico, el aspecto de gobernanza en los servicios publicos, pues su
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desempefio recae en las administraciones eficientes, de alto rendimiento y calidad indispensables
para la prestacion de los servicios y una vision de la realidad publica entre otras variantes en la

gestion.

No es irracional la confianza de los ciudadanos en que sus gobiernos podran
ofrecerles beneficios importantes en el futuro y a lo largo del tiempo de sus vidas,
pues los gobiernos pueden asegurar esos resultados de beneficio duradero, en
razon de que poseen instrumentos para mejorar sus andlisis, decisiones y
actividades mediante un aprendizaje adaptativo permanente. La evaluacion de la
operacion y los resultados de las politicas publicas ofrecen elementos a los
gobiernos y ciudadanos para ajustar las politicas a las cambiantes circunstancias
del entorno, corregir sus deficiencias de disefio y operacidn, mejorar los niveles y
alcances de su eficacia. Saber que el gobierno lleva a cabo de manera sistematica
actividades de evaluacion, control y correccion de su desempefio tiene el efecto
formidable de que el gobierno se forje una imagen de lider serio, consistente,
responsable, comprometido con la utilidad social de sus acciones, lo cual

reconstruye la confianza perdida y la consolida. (Aguilar, 2013, p. 364)

Introduccion a Minitab 19, es un software estadistico que requiere una completar una serie de
pasos, con frecuencia orientados por un conocimiento previo o por el area de estudio que se
investiga, tales como: Explorar datos con graficas, realizar analisis estadisticos, evaluar la
calidad, disefiar un experimento. Se utilizan métodos abreviados para automatizar analisis,
presentar resultados, preparar hojas de trabajo entre otros. Minitab ofrece cinco tipos de disefios:
disefios de cribado, disefios factoriales, disefios de superficie de respuesta, disefios de mezcla y

disefios de Taguchi, también llamados disefios robustos. (2021, Minitab Oficial)

Para finalizar, se introduce el concepto de disefios de experimentos, como elemento fundamental
en esta investigacion como herramienta para mejorar los servicios e industria. Su propdsito es la
identificacion de factores que inciden con mayor o menor impacto. Asi también permite

evidenciar cuales son las causas y efectos dentro determinadas variables de estudio.

La metodologia del disefio de experimentos proporciona ayuda sobre el comportamiento de
factores en un proceso o procedimiento especifico y las posibles relaciones entre si. Una vez

identificadas estas condiciones se puede actuar sobre la variabilidad, control y busqueda de la
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mejorar entre otros aspectos.
Disefio de experimentos

“Consiste en planear y realizar un conjunto de pruebas con el objetivo de generar datos que, al ser
analizados estadisticamente, proporcionen evidencias objetivas que permitan responder las

interrogantes planteadas por el experimentador sobre determinada situacion”. (Gutiérrez, 2012,
p.-2)
Para comprender mejor en la Figura 8, el autor introduce el concepto de variables de respuestas y

que “a través de esta(s) variable(s) se conoce el efecto o los resultados de cada prueba

experimental”. (p. 4)

Figura 8: Interrelacion de las Variables

Insumos Resultados

[——————| Proceso (actividades)

Entradas Salidas
v
~. .- A
~ - |
~ -
~ - 1
3
Factores controlados Variables de respuesta
y no controlables x (criticas para la calidad o

de desempeno del proceso)
¥

Causas I =I Efectos |

Nota: Humberto Gutiérrez Pulido

Continuando con el autor, menciona que esta relacion de variables se puede subdividir en los

siguientes tipos de factores:

“Factores controlables, son variables de proceso y/o caracteristicas de los materiales que se

pueden fijar en un nivel dado” (p. 5)

“Factores no controlables, son variables que no se pueden controlar durante el experimento o la

operacion normal del proceso”. (p. 5)

“Factores estudiados, son las variables que se investigan en el experimento para observar como

afectan o influyen en la variable de respuesta”. (p. 5)

Segln Gutiérrez, (2012) “Los diferentes valores que se asignan a cada factor estudiado en un
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disefio experimental se llaman niveles. Una combinacion de niveles de todos los factores

estudiados se llama tratamiento o punto de diseno”. (p. 6)

A si también para el desarrollo del disefio de experimentos en términos de variabilidad se

consideran los siguientes principios:

“Error aleatorio, es la variabilidad observada que no se puede explicar por los factores
estudiados; resulta del pequefio efecto de los factores no estudiados y del error experimental”. (p.
6)

“Error experimental, es ¢l componente del error aleatorio que refleja los errores del

experimentador en la planeacién y ejecucion del experimento”. (p. 6)

“Matriz de diseno, es el arreglo formado por los tratamientos que serén corridos, incluyendo las

repeticiones”. (p. 6)

“Aleatorizacion, consiste en hacer corridas experimentales en orden aleatorio (al azar); este

principio aumenta la posibilidad de que el supuesto de independencia de los errores se cumpla”.
(p.9)

“Repeticion Es correr mas de una vez un tratamiento o combinacién de factores”. (p. 10)

“Bloqueo, es nulificar o tomar en cuenta en forma adecuada todos los factores que pueden afectar

la respuesta observada”. (p. 10).

De acuerdo al disefio de experimentos, es importante que el criterio del investigador se base en la
correcta eleccion del proceso a estudiar. De esta manera el autor presenta los cinco aspectos para

la seleccion general del disefio de experimentos:

1. El objetivo del experimento. 2. EI nimero de factores a estudiar. 3. El nimero de niveles que
se prueban en cada factor. 4. Los efectos que interesa investigar (relacion factores-respuesta). 5.

El costo del experimento, tiempo y precision deseada”. (Gutiérrez, 2012, p.10)
En la Figura 9, se presenta los diferentes disefios experimentales.

Figura 9: Clasificacion de Disefios Experimentales



. Disefios para comparar dos o
mas tratamientos

[

. Disefios para estudiar el
efecto de varios factores
sobre una o mas variables
de respuesta

[}

. Disefios para la optimizacion de
procesos

4. Disefios robustos

w

. Disefios de mezclas

Disefio completamente al azar
Disefio de blogues completos al azar
Disefio de cuadros latino y grecolatino

Disefios factoriales 2*

Disefios factoriales 3*

Disefios factoriales fraccionadas 2° ™
Disefnos anidados

Diseno en parcelas divididas

Disefios factoriales 2 y 27°
Disefo de Plakett-Burman
Disefio simplex

Disefios para el modelo
de primer orden

sequndo orden Disefio de Box-Behnken

Disefios para el modelo de [ Disefio de composicion central
l Disefos factoriales 3% y 3%°7

[ Arreglos ortogonales (disefios factoriales)

1 Disefio con arreglos interno y externo

Disefio simplex-reticular
Disefio simplex con centroide
Disefio con restricciones
Diseno axial

Nota: Humberto Gutiérrez Pulido

53

En el capitulo uno, mencionado anteriormente, se plantearon tres objetivos especificos referente a

identificar los factores y analizar las causas que influyen en la renovacion de los servicios de

alimentacion al publico, asi las cosas, se especifica el disefio de bloques completamente al azar

(DBCA), para el anélisis de los datos de esta investigacion.

Cuando se decide utilizar un DBCA, el experimentador piensa que cada medicién

sera el resultado del efecto del tratamiento en el que se encuentre, del efecto del

blogue al que pertenece y de cierto error que, se espera, sea aleatorio. (Gutiérrez,

2012, p.87).

En la Figura 10, se presenta el modelo Disefio de Boques Completamente al Azar.

Figura 10: Modelo Estadistico para el DBCA

Yi=p+1,+ 9+ g,

Nota: Humberto Gutiérrez Pulido
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Tal como lo indica el autor, la hipétesis a probar en el DBCA, se representa de la siguiente

forma:
HO:ul=pu2=--=uk=pu
H1: pi # yj para algin i #

Para completar un analisis de la hipdtesis se designa la tabla de la ANOVA con dos criterios de
evaluacion, el tratamiento y el bloque; asi como los célculos de los grados de libertad, el error y
la suma de cuadrados para completar su elaboracion. Estas comparaciones nos permiten elegir
uno de las hipdtesis planteadas en el DBCA y tomar la decisién mas significativa a partir del
valor de -p. A continuacion, se presenta en la Figura 11, la tabla de ANOVA.

Figura 11: Tabla ANOVA para DBCA

Fuente de Suma de Grados de Cuadrado

variabilidad | cuadrados libertad medio F, Valor-p

- - . CMpp _ .

[ratamientos SCrpar k—1 CMippy F,= ; \""" P(F > F;)
- - CM; _ .

Bloques SC h—1 CMg F =- o P(F = F;)

Error 50 (k= 1)b-1) CM,

Total SC; kb -1

Nota: Humberto Gutiérrez Pulido

Otras definiciones importantes para complementar el DBCA, que el autor incluye para evidenciar

el experimento y que influye en la variable de respuesta son:

Diferencia minima significativa (LSD) Es la diferencia minima que debe haber entre dos medias

muestrales para considerar que dos tratamientos son diferentes. (p. 62)

Gréfica de probabilidad Sirve para verificar visualmente si los datos siguen una distribucion de

probabilidad especifica. (p. 69)

Efecto de interaccion, cuando dos factores interactdan, es decir, cuando el efecto de uno depende

del nivel del otro. (p. 91)
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

La investigacion realizada en el Area Rectora de Salud Orotina y San Mateo, se enmarca en la
identificacion de condiciones metodoldgicas tales como, la indagacion, el conocimiento, términos
béasicos, seleccion de muestra, métodos, herramientas para el analisis de informacion entre otros

que permiten profundizar en el tema de investigativo sistematicamente.
Enfoque
De acuerdo con Hernandez (2018) existen tres tipos de enfoque:

Enfoque cuantitativo: Actualmente, representa un conjunto de procesos organizado
de manera secuencial para comprobar ciertas suposiciones. Cada fase precede a la
siguiente y no podemos eludir pasos, el orden es riguroso, aunque desde luego,
podemos redefinir alguna etapa. Parte de una idea que se delimita y, una vez
acotada, se generan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura 'y
se construye un marco o perspectiva tedrica. De las preguntas se derivan hipétesis
y determinan y definen variables; se traza un plan para probar las primeras; se
seleccionan casos o unidades para medir en estas las variables en un contexto
especifico (lugar y tiempo); se analizan y vinculan las mediciones obtenidas
(utilizando métodos estadisticos), y se extrae una serie de conclusiones respecto de
la o las hipotesis (pp. 5-6)

Enfoque Cualitativo: se efectia una revision inicial de la literatura, esta puede
complementarse en cualquier etapa del estudio y apoyar desde el planteamiento
del problema hasta la elaboracion del reporte de resultados (la vinculacion entre la
teoria y las etapas del proceso se representa mediante flechas). Asimismo, en la
investigacion cualitativa en ocasiones es necesario regresar a etapas previas. Por
ello, las flechas de las fases que van de la inmersion inicial en el campo hasta el
reporte de resultados se visualizan en dos sentidos, y puede suceder que
modifiquemos ciertos aspectos conforme se desarrolla la indagacion. La inmersion
inicial en el campo implica sensibilizarse con el ambiente o entorno en el cual se
llevard a cabo el estudio, identificar informantes que aporten datos y guien al
investigador por el lugar, adentrarse y compenetrarse con la situacién de

investigacion, ademas de verificar la factibilidad del estudio. (pp. 8-9)
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Enfoque Mixto: Los métodos mixtos o hibridos representan un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el andlisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos, asi como
su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada (denominadas metainferencias) y lograr un mayor

entendimiento del fendmeno bajo estudio. (p. 10)

Se plantea en esta investigacion un enfoque cuantitativo orientado a la verificacion de resultados,
con la utilizacion de herramientas especificas para validar el problema planteado de forma

objetiva, en relacion de las variables a definidas y mediante la recoleccion de datos.
Alcance

Continuando con el mismo autor se plantea que existen cuatro tipos de alcances y se citan a

continuacion sus conceptos, Hernandez (2018):

Exploratorio: Sirven para preparar el terreno anteceden a investigaciones con alcances
descriptivos, correlacionales o explicativos Se llevan a cabo cuando el propdésito es estudiar

fendmenos y problemas nuevos, desconocidos o poco estudiados. (p. 107)

Descriptivos: Tienen como finalidad especificar propiedades y caracteristicas de conceptos,

fendmenos, variables o hechos en un contexto determinados. (p. 108)

Correlacional: Investigaciones que pretenden asociar conceptos, fendmenos, hechos o variables.

Miden las variables y su relacion en términos estadisticos. (p. 109)

Explicativo: Investigaciones en las que se tiene como propdsito establecer las causas de los

sucesos, problemas o fendmenos que se estudian. (p. 111)

El disefio de la investigacion sera explicativo, necesaria para obtener y especificar informacién
fundamental, dando a conocer estos factores que intervienen en la renovacién de permisos de
alimentacion al puablico serd& mas sencillo emitir recomendaciones, entorno a la situacion
estudiada en el Area Rectora de Salud Orotina y San Mateo y socializar posibles soluciones de

mejora.
Disefio

Para Hernandez (2018), el término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la
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informacion que deseas con el proposito de responder al planteamiento del problema. (p. 150)
A continuacion, se enuncian los tipos de disefios por Hernadndez (2018):

“Disefios Experimentales: Experimento efectuado en una situacion mas real o natural en la que el

investigador manipula una o mas variables independientes”. (p. 172)

“Disefios No Experimentales: Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos, se
dividen en dos tipos: Transeccional o transversal (recoleccion de los datos es un solo momento) y

Longitudinal (recoleccion de los datos en varios momentos)”. (p. 175-176)

Siguiendo la misma linea, se utilizara el disefio no experimental ya que no se manipulara
intencionadamente, quiere decir que se recolectara datos para conocer y analizar las variables de
acuerdo con el problema planteado transversalmente, en un periodo comprendido de los meses de
Enero a Julio 2021.

Variables

Al ser una investigacion cuantitativa, se necesitara medir aquellas variables que requieran un
fundamento numérico. El concepto de variable se aplica a personas u otros seres vivos, objetos,
procesos, hechos y fendmenos, los cuales adquieren diversos valores respecto de la variable

medida (Hernandez, 2018, p. 125). La siguiente Tabla 1, contiene las variables de andlisis en

estudio.

Tabla 1: Variables del Tramite de renovacion permisos de alimentacion al Puablico

Objetivos Especificos Variable Conceptual Operacional Instrumental
Describir el procedimiento de renovacion de permisos Procedimiento: Documento que contiene la descripcion =
sanitarios de l;uncicna\miemo servicios de alimerrlljacién al Procedimiento delsitemtica de las actividades de un proceso. (Glosario del) 1\ DF POF RENOV CONFORME X100 Lista de cotejo de requisitos
renovacion Manual de Procedimientos Instrucciones y Rutinas de| N TOTAL DE PSF PARA RENOV ) d

ptiblico solicitados por el administrado.

Trabajo, 2016, p. 64)

Identificar los factores que intervienen en la renovacion
permisos sanitarios de funcionamiento de los servicios de
alimentacion al pablico.

Factores que intervienen

Factores: Clima organizacional, politicas de la empresa,
instalaciones,  caracteristicas  estructurales de  Ia|
organizacion: tamafio, tecnologia, normas de |l
organizacion,

entre otras cuestiones. (Hernandez, 2018, p.82)

N° DE DEFICIENCIAS ENCONTRADAS
"~ N°DE ADMINISTRADOS CONSULTADOS

Cuestionario, entrevistas

Analizar las causas que afectan en la solicitud de]
renovacion de permisos

Tipos de causas que|
afectan

Causas: Caulaquiera factores que causan variacion y que:
se pueden identificar y eliminar. (Krajewski, 2013, p.168)

N° DE CAUSAS QUE CLASIFICADAS
"~ TOTAL DE CAUSAS OBTENIDAS

Lista de levantamiento y clasificacion
en excel

Disefiar la metodologia de evaluacion de factores para el
ajuste de las deficiencias operativas en la renovacion de los
permisos de alimentacion al pblico

Evaluacion de
deficiencia

Evaluacion: Investigacion sistemética, a través de métodos|
cientificos, de los efectos,

resultados y objetivos de un plan, programa o proyecto; o
del quehacer de una

organizacion; con el fin de tomar decisiones sobre ellos.
(Glosario del Manual de Procedimientos Instrucciones |
Rutinas de Trabajo, 2016, p. 37)

N° INSPECIONES REALIZADAS
= N° INSPECCIONES PROGRAMADSS

Lluvia de ideas, Lista de deficiencias
en word

Plantear un mecanismo de control para el seguimiento dell
tramite de renovacion

Mecanismo de control

Mecanismo de Control: Aplicacion de tecnicas para
determinar si un proceso entrega lo que el cliente quiere.
(Krajewski, 2013, p.166)

N® DE PSF RENOV ACTUAL

~ N°DEPSF RE.‘\IOVANTERIORMUU

Planner Office 365
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Nota: Julieta Ortiz Mata
Muestra

La unidad de muestreo es el caso a seleccionar de una poblacién y cuyo conjunto integra la
muestra. (Hernandez, 2018, p, 198)

Parte de la metodologia en una investigacion cuantitativa es conocer el contexto de la situacion a
estudiar para la recopilacion de la informacidn, esto se refiere a la identificacion de la poblacion
la cual es finita, y causas o factores que intervienen en esa poblacion. En esta investigacion, se
estudiaran las solicitudes de renovacion de permisos presentadas en los meses de enero a julio,
afio 2021 en el Area Rectora de Salud Orotina y San Mateo, de esta manera, el grupo que
participara en la muestra determinada seran Unicamente los servicios de alimentacion al pablico
que se presenten a renovar en el periodo mencionado, este analisis y dependera de la cantidad de
administrados que realicen el tramite segun su vencimiento, como se muestra en la Tabla 2:

Tabla 2: Tabla de la Muestra Tramites de Renovacion Permisos de Alimentacion al

Indicador Tipo De Muestra Unidad De Muestreo Formula
) N° DE DEFICIENCIAS ENCONTRADAS 100 brobabilstico Tramite de renovacién de servicios o N=*=Z2=p=gq
N* DE ADMINISTRADOS CONSULTADOS S de alimentacion al publico e2=(N—1)+ Z%2=p=*gq
" R —— - - . Se tomara el 100% de los cuestionarios
N° DE PSF RENOV CONFORME - Administrados de servicio de ) i ° -
= m— ————X100 Conveniencia ) _ ) respondidos enviados a los administrados de
N* TOTAL DE PSF PARA RENOV alimentacion al publico . - o L .
servicios de alimentacion al publico activos
N= Todos psf alimentacion al publico activos de
N°DE CAUSAS QUE CLASIFICADAS o _ renovacion PUbli
= TOTALDE CAUSAS OBTENDAS Sistematica Causas clasificadas k= Intervalo uplico.
n= muestra
Inicio a la azar
N* INSPECIONES REALIZADAS Se tomara el 100% de visitas agendadas de

1100 Conveniencia Inspecciones de visita

= N° INSPECCIONES PROGRAMADAS servicios de alimentacion al pdblico

N*DE PSF RENOVACTUAL Tramite de renovacion de servicios |Se tomara el 100% de servicios de alimentacion

= X jenck
N* DE PSF RENOV ANTERIOR Conveniencia de alimentacién al piblico  |publico que renovaron en el periodo

Nota: Julieta Ortiz Mata
Instrumentos

Ademas de determinar las variables planteadas, son de importancia también los instrumentos,

necesarios para la correcta interpretacion de criterios planteados de forma rapida y sencilla. En la
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Tabla 3, siguiente se describen los instrumentos y recursos requeridos.

Tabla 3: Instrumentos de Tramite de Renovacién de Permisos de Alimentacién al Publico

Indicador Instrume nto Recurso Requerido
Visio
N° DE PSF RENOV CONFORME . . L Computadora
=— - — 100 | Lista de cotejo de requisitos
N° TOTAL DE PSF PARA RENOV Internet
Word y Excel Office 365
Cuestionario, entrevistas Forms Office 365
_ N°DEDEFICENCIAS ENCONTRADAS c utad
"~ N° DE ADMINISTRADOS CONSULTADOS ™ omputadora
Internet
N* DE CAUSAS QUE CLASIFICADAS _ Computadora
= “TOTAL DE causas oeTenDas % |Lista de regitro de causas Internet
Excel Office 365
Pizarra
N° INSPECIONES REALIZADAS Proyector
T TONE IMADAS - Lluvia de ideas, Lista de deficiencias en word
N° INSPECCIONES PROGRAMADAS : Computadora
Internet
One Drive
N°® DE PSF RENOV ACTUAL _ Computadora
= N° DE PSF RENOV ANTE x100 Planner Office 365
N*DE PSF RENOV ANTERIOR Internet
Excel Office 365

Nota: Julieta Ortiz Mata
Recoleccién de datos

La presente investigacion conlleva a la recoleccion de datos referentes a la renovacion de
permisos de alimentacion al publico para el andlisis y su interpretacion. Se desarrollara una serie
de entrevistas virtuales con el personal del Area Rectora de Salud Orotina y San Mateo,

especificamente con el personal de Regulacion de la salud, Atencion al cliente y la Direccion.

Seguidamente, se revisara el procedimiento de renovacion de permisos sanitarios para obtener
informacidn objetiva e importante para el mapeo del procedimiento. Asi mismo, se solicitara una
copia de la base de permisos sanitarios para cuantificar la poblacion y muestra del estudio. Toda
la informacion seré tabulada para su representacion gréafica y comprender mejor los posibles
resultados, para extraer los principales factores implicitos en el tramite de renovacion con la
recogida de informacién con un breve cuestionario, con el fin de conocer la opinion de los
administrados sobre este tramite. A continuacién, se presenta la Tabla 4, con la informacién

explicada anteriormente.

Tabla 4: Tabla de Recoleccion de Datos de Permisos de Alimentacion al Publico
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. Método de Recoleccion de -
Indicador Fuente de Datos Datos Beneficio Esperado
e B . - Base de seguimiento de| - . . Cumplimiento de requisitos completos
- " DE PSF RENOV CONFORME . 00 . 9 Revision y registro de solicitudes P g P
N° TOTAL DE PSF PARA RENOV traamites de acuerdo a ley
_ [V DEDEFICENCUSENQONTRADAS Cuestionario. entrevistas Lista v ntimeracén de factores Percepcion del administrado,
~ N° DE ADMINISTRADOS CONSULTADOS ™ ! y satisfaccion del cliente
N® DE CAUSAS QUE CLASIFICADAS Lista de levantamiento en 3 ., ’ L, .,
= ~TOTALDE CAUSAS OBTENDAS ~ 100 Excel Clasificacion Pareto, Ishikawua |Actualizacion y depuracion de bases
_ [V DSPECONESREALIZADAS Agenda de visitas de] Revisionde agendas, listade |Ajuste de tareas, estrategias de
N° INSPECCIONES PROGRAMADAS inspeccion visitas programacin
N* DE PSF RENOV ACTUAL . Revision y registro en base de |Control de trdmites, cumplimiento de
= X100 Base de datos de permisos . .
N* DE PSF RENOV ANTERIOR permisos metas operativas

Nota: Julieta Ortiz Mata
Métodos de analisis

Para sistematizar la informacion se tabulard mediante una hoja de Excel, a partir de la
documentacién consultada, entrevistas, cuestionario, revision de documentos y base de datos.
Paralelo se realizaran las entrevistas correspondientes con el personal involucrado y se realizara
la captura de los datos recopilados del cuestionario en linea enviado a los administrados y

aplicados por medio de llamada telefonica.

De esta manera, se identifica y se clasifican las variables més significativas para el desarrollo de
criterios de analisis e interpretacion, que permitiran comprender la informacién mas significativa
y productiva del area rectora. La representacion clasificacién grafica de la informacién se

presentara mediante graficas de barras, circular e histogramas y otras herramientas de analisis.

A fin de conocer la realidad de manera objetiva del problema en estudio, su causa y efecto, se
detalla en la Tabla 5 para el andlisis de las variables definidas con las herramientas ya descritas
anteriormente para el éxito de la investigacion, cabe mencionar que toda la informacion es

veridica y trasparente y permite evidenciar el planteamiento del tema.

Tabla 5: Tabla de Métodos de Analisis de Permisos de Alimentacion al Publico
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Indicador

Analisis a realizar

Programa de uso

Uso

N* DE PSF RENOV CONFORME

Se levanta una lista de los permiso renovados de
alimentacion al publico, posterior se numeran en un|

Por facilidad, tiempo, costo y efectividad para su
analisis generar una nueva linea de investigacion.

N"TOTALDE PSF PARA RENOV lista y se analiza si la fecha de presentacion estal Bxcel
conforme a su vigencia.
Se tomara el 100% de los cuestionarios enviados a| Es sencillo, se necesitara una lista enumerada y es
. I los administrados de servicios de alimentacion al de facil entendimiento, se determinara la
N* DE DEFICIENCIAS ENCONTRADAS - . . . -
o AEJ_\1[N'LSTMDUSCUNSLLTADDS'“ pablico actwps, luego se_extraeran aquellas fa_cftores Excel percepcién del administado sobre el tramite.
que se consideren negativos para la renovacion en
tiempo de vigencia, de acuerdo a una ponderacion|
dada.
Genera datos precisos, se puede observar
Se levanta una lista de las causas principales que relaciones 'y se destacan caracteristicas
. N° DE CAUSAS QUE CLASIFICADAS 100 |afectan el tramite de renovacion de permisos, se toma Excel significativas, que pueden ser solventadas en un
TOTALDE CAUSAS OBTENIDAS - la muestras, se clasifican en subgrupos y se observa el ce tiempo corto.
comportamiento.
Por facilidad de tiempo y por que se conoce la
N° INSPECIONES REALIZADAS Se identifican cuales son las visitas programadas, para muestra que representa, prmite llevar el control de
* ¥ INSPECCIONES PROGRAMADAS © 100 cotejar la cantidad de inspecciones efectivas y no Excel la planeacién de agendas.
efectivas en cuanto a su cumplimiento
- - Consiste en verificar si la meta establecida fue Por facilidad de tiempo y por que se conoce la
=Mxmo cumplida y si hay un aumento o disminiucion de muestra que representa.
N° DE PSF RENOV ANTERIOR Excel

acuerdo al afio de trabajo, también dar el seguimiento
de la estrategia de control.

Nota: Julieta Ortiz Mata

Cronograma

La planificacion de la investigacion se desarrolla en la plantilla de Gantt, con todas las

actividades fechadas a lo largo del proyecto. A continuacién, en la Figura 12, se presenta el

cronograma del Area Rectora de Salud Orotina y San Mateo.

Figura 12: Cronograma de Actividades Area Rectora de Salud Orotina y San Mateo
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Nota: Julieta Ortiz Mata
WBS Area Rectora de Salud Orotina-San Mateo

En resumen, se muestra el WBS Figura 13, donde se visualiza el proyecto usando la estructura de
con los niveles a desarrollar. A continuacion, se muestra la propuesta de los entregables del Area

Rectora de Salud Orotina-San Mateo.

Figura 13: WBS Area Rectora de Salud Orotina y San Mateo

ENTREGABLES

Dlagnostico
Descripcion del Problema
Medicion de Consecusncias
Analisis de Causas

Nota: Julieta Ortiz Mata
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En este capitulo se pretende analizar la informacion que refleja la realidad actual del Area
Rectora de Salud Orotina-San Mateo, de acuerdo con los procedimientos establecidos del tramite
de renovacion de permisos sanitarios de funcionamiento. Asi como, el rol rector de Misterio de
Salud para regular los servicios, establecimientos y eventos mediante la aplicacion de la
normativa vigente, para proteger y mejorar la salud de la poblacion, reduciendo la brecha
tecnoldgica de informacién y comunicacion, la regulacion y el control de servicios simplificados
oportunos y de calidad, con el fin de lograr la satisfaccion de los usuarios, en sus tres niveles de

gestion.
Descripcion del Problema

El desarrollo de mejores practicas para la buena gestion de servicio representa un reto en la
administracion publica, en el caso del Area Rectora de Orotina y San Mateo con el pasar del
tiempo se desarrollan estrategias para el registro y control de la informacién. Esto permite el
acceso a la informacion para los usuarios, transparencia en los servicios, identificacion de

mejoras y control.

Actualmente, no existe algin mecanismo para la valoracion de factores que intervienen el tramite
de renovacion de permisos de alimentacion al pablico que permita mostrar un panorama mas
amplio sobre las incidencias constantes en la presentacion del trdmite. Sin embargo, solventar las
necesidades que el usuario presenta es parte del mejoramiento del servicio, de acuerdo con los

objetivos de la Institucion para promover un flujo de informacién continuo y eficiente.
Caracterizacion del Area Rectora de Salud Orotina — San Mateo

La Direccion de Area Rectora Orotina-San Mateo, se encuentra ubicada a nivel local en el canton
de Orotina de la provincia de Alajuela, con 5 distritos: Central, Mastate, Coyolar, Hacienda Vieja
y Ceiba. Es en el distrito central de Orotina es donde se encuentra la mayor actividad de
servicios, comercial e industrial, gobierno Municipal de Orotina y la mayoria de otras

instituciones del gobierno central.
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Por otra parte, se encuentra el canton de San Mateo, perteneciente a la provincia de Alajuela
dividido en 4 distritos: San Mateo, Jesis Maria, Desmonte, Labrador. Cuenta con muy poca
actividad comercial, su principal actividad econémica es la agricultura y como segunda la
ganaderia de carne o de engorde, también cuenta con su propio gobierno central la Municipalidad
de San Mateo. En la siguiente Tabla 6, se muestra los permisos existentes de servicios de

alimentacion al pablico segun cada canton correspondientemente, del afio en curso.

Tabla 6: Permisos de Servicios de Alimentacion al publico existentes por canton

Cantones | Servicios de Alimentacion al Publico

Orotina 288
San Mateo 61
Total 349

Nota: Julieta Ortiz Mata

De acuerdo con lo que establece el Ministerio de Salud segun el Reglamento para los Servicios
de Alimentacién al Publico No 37308-S, todo establecimiento que comercie alimentos debe
tramitar el permiso de funcionamiento de salud, el cual tendra un afio de vencimiento segun la
fecha de emisién de dicha resolucion. Los administrados deben presentar una serie de requisitos

para renovar y pueda operar y asi cumplir con la legislacion vigente durante su funcionamiento.

Este tramite se realiza generalmente en el nivel local (DARS) del Ministerio de Salud, que tiene
una estructura organica que depende del Manual de Organizaciones y Funciones y dentro existe
el Proceso de ACIE quien es el responsable de la orientacion, revisién y registro de los tramites
presentados por los administrados entre otros. Se presenta en la Tabla 7 el comportamiento de los
servicios de alimentacion al pablico de renovacion que se encuentran vigentes y los permisos que

se encuentran vencidos por cada canton, afio 2021.

Tabla 7: Permisos de Alimentacion al Pablico vigentes y vencidos, durante el afio 2021

Cantones | Vigentes | Vencidos

Orotina 106 182
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San Mateo 26 35

Total 132 217

Nota: Julieta Ortiz Mata

La informacién anterior se construyd a partir de la Base de PSF de la oficina de atencion al
cliente, actualizada hasta agosto 2021. Se puede observar que la mayor parte de PSF, que se
encuentran registrados esta en estado vencido 217 permisos por los dos cantones y 132 vigentes
en su renovacion del afio 2021. El resultado de los PSF vencidos puede estar afectados por la
indicacion emitida en el DM-876-2021, 19 abril 2021, donde cita que los permisos de salud de
funcionamiento pueden prorrogar su renovacion y fecha de vencimiento, como medida
administrativa causada por la afectacion de la Emergencia Nacional Covid. 19 y el crecimiento de

namero de personas afectadas.

Para lograr el objetivo de evidenciar otros factores que intervienen en el trdmite de renovacién de
SAP, en este capitulo se presentara las siguientes herramientas para el estudio y analisis de la

situacion actual:

e Mapeo del Tramite de renovacion de PSF de Alimentacion al Publico

e Anadlisis del Flujograma del trdmite otorgamiento de permisos

e Andlisis de los documentos y bases de datos

e Entrevista con el personal de Atencion al cliente, Regulacion y Direccion del Area
e Recoleccion de datos de encuesta aplicada a los administrados

e Diagrama Ishikawa

e Analisis de causas que influyen en el tramite
Mapeo del proceso de renovacion de Permisos de Alimentacion al Pablico

Para el trdmite de renovacidn de permisos de servicios de alimentacién al pablico, inicia cuando
el usuario o administrado presenta el tramite ante la oficina de atencion al cliente o por correo y

finaliza cuando se otorga el certificado del permiso.
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Contempla una serie de actividades gestionadas, asi como el personal que participa
implicitamente en el proceso y la interaccion con el administrado. En forma visual, se puede
identificar las entradas y salidas dentro del flujo de trabajo, asi como los aspectos importantes de
mejora dentro de las actividades ejecutada, también muestra los posibles cuellos de botella, tareas

repetitivas, la falta de automatizacion de datos, duplicidad de funciones entre otras.

La Figura 14 se representa el mapeo del tramite de renovacion de permisos de alimentacion al

publico visualmente.

Figura 14: Mapeo Tramite de Renovacion SAP

ACTIVIDADES

Loww Tl
4 o

.
[ R:-:ounmmm ] L m
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ATENCION AL
CLIENTE

NOTIFICACION
AL USUARIO

&

DIRECCION ARS|

Nota: Julieta Ortiz Mata

Para efecto del tramite de renovacion de SAP (Servicios de Alimentacion al Publico), la
clasificacion correspondiente de acuerdo con el CIIU es 5610 y el riesgo B, el permisionario o

administrado deberé presentar los siguientes requisitos:

v Formulario de solicitud unificado de PSF

v" Comprobante del fideicomiso bancario del pago de servicio otorgado por el banco
recaudador por un monto de $50.00 americanos

v Estar al dia con las obligaciones de las siguientes instituciones (CCSS, FODESAF,
Hacienda Tributaria)

v’ Estar al dia con las multas si fuese infractor de la Ley 9028 (Ley general del control de
tabaco)

v Contar con un certificado de verificacion de instalaciones de Gas Licuado (Decreto
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N°41150- MINAE-S), en caso de no utilizar el sistema de gas debera presentar una nota
aclaratoria a la DARS, sobre el no uso de sistema de Gas LP

Presentar cedula fisica o personeria juridica en caso de cambio de calidades del
representante legal, si el tramitador en un tercero debera aportar una nota de autorizacion
firmada por el permisionario autenticada por un abogado, asi como los documentos donde
aparezca la firma del representante legal del establecimiento

No contar con ordenamientos sanitarios pendientes

Una vez presentados los documentos completamente por parte del administrado la DARS
Orotina-San Mateo, tiene 7 dias de acuerdo con los tiempos de respuesta de la ley de
administracion publica para la resolucion del trdmite y posterior se programaré una cita
para la inspeccion fisica-sanitaria al establecimiento.

Sobre la vigencia del PSF sera de un afio, para el caso de establecimientos de servicios de
alimentacion al publico e industria de alimentos, que hayan optado por el trdmite por
cinco afos la renovacion se hara automéaticamente de forma anual sin tener que presentar

solicitud de renovacion.

De acuerdo con el Manual de Procedimientos y Protocolos Institucionales se presenta la

descripcidn de pasos a seguir para el tramite de solicitud de permiso de salud de funcionamiento

de manera estandarizada, su objetivo es facilitar al personal de atencion al cliente (ACIE) las

herramientas necesarias para brindar a los clientes un servicio eficiente. A continuacion, se

detallan los puntos a seguir:

2 T o

8.
9.

Explicar al usuario los requisitos y el procedimiento del tramite

Entregar o remitir al cliente la documentacion y requisitos del tramite

Orientar al cliente en el llenado de los documentos

Verificar el cumplimiento de requisitos

Realizar la apertura y/o foliado del expediente

Informar al cliente sobre incumplimientos en su solicitud (En caso de solicitudes de
Riesgo A o B)

Trasladar el expediente al responsable de revision y analisis de la solicitud

Elaborar y notificar la prevencion Unica

Recibir los documentos de la solicitud

10. Completar la seccion D. del Formulario Unificado (en caso de solicitudes de Riesgo C)



11.

12.

13.

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
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Entregar copia del Formulario Unificado al solicitante (en caso de solicitudes de Riesgo
C)

Confeccionar la resolucion y el Certificado Permiso Sanitario de Funcionamiento Grupo
de Riesgo Ao B

Trasladar el expediente con la resolucién y el certificado de Permiso Sanitario de
Funcionamiento A o B a la Direccion del Area para la firma

Firmar la resolucion y el certificado Riesgo A 0 B

Recibir el expediente con la resolucion y Riesgo A o B firmados

Entregar el certificado de Permiso Sanitario de Funcionamiento A o B al cliente
Programar la cita de inspeccion

Actualizar el registro del tramite

Notificar al cliente que su solicitud se archivara

Trasladar el expediente al responsable del archivo

A continuacion, se presenta la:

Figura 15, del flujograma del Protocolo para el tramite de solicitud de permiso de alimentacion al

publico.

Figura 15: Flujograma del tramite de solicitud de permiso sanitario de funcionamiento
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Nota: Julieta Ortiz Mata

Por medio de la observacion directa se obtuvo la vision més amplia sobre el tramite de
renovacion de PSF de alimentacidn al puablico, es importante mencionar que el protocolo de
recepcion del tramite de PSF detallado en los 20 puntos anteriores, es aplicado para solicitudes de
primera vez y renovaciones, ademas no hace diferencia importante entre el riesgo A, By C. Se
tiene también que mediante el tramite se obtienen productos intermedios tales como:

v' Formulario de Solicitud para Otorgamiento de Permisos Sanitarios de Funcionamiento
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Hoja de Verificacion de Requisitos Riesgo C
v Hoja de Verificacion de Requisitos Riesgo Ay B

v' Hoja de Verificacion de Requisitos en Solicitud de Modificacion del Permiso de
Funcionamiento

v" Declaracion Jurada

v"Instructivo para la asignacion del tipo de actividad y su riesgo de acuerdo con el CI1U

v Resolucion Otorgamiento Permiso Sanitario de Funcionamiento Ay B

v Certificado de PSF Riesgo Ay B

v" Resolucion de Permiso Sanitario de Funcionamiento Provisional

v" Resolucion para cambio o reposicion del Permiso Sanitario de Funcionamiento

v Resolucion de Denegando el Permiso Sanitario de Funcionamiento

v" Certificado de Permiso Sanitario de Funcionamiento

v" Formulario de Prevencion Unica

v" Boleta de entrega de documento

De acuerdo con los puntos anteriores las actividades establecidas podrian causar al administrado
confusion y disconformidad cuando se solicite la informacidn y a posterior cuando se presente el
tramite en firme y completo. Asi mismo, es importante recalcar que algunas actividades no estan
alineadas a la situacion real del trdmite, quedando invisibilizadas en el protocolo mencionado y
que, por lo general, son ejecutadas implicitamente para cumplir con la totalidad del tramite. La
siguiente

Tabla 8 se lista el incumplimiento de requisitos frecuentes por parte de los administrados a la
hora de presentar la documentacion de renovacion:

Tabla 8: Incumplimiento de requisitos

Nombre del requisito incumplido

Consulta de morosidad CCSS

Consulta de morosidad FODESAF

Consulta morosidad Hacienda Tributaria

Certificacion de gas LP
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Nota: Julieta Ortiz Mata

Por otra parte, este proceso contiene acciones que involucra revisiones en las bases de registro
existentes de la DARS Orotina y San Mateo, entre otros sistemas de informacién que son
utilizados para el registro del trdmite de renovacion de PSF y que, ademas, no devuelven

informacion relevante para la toma de decisiones gerenciales.

Queda en evidencia que al analizar el flujo actual en conjunto con el personal de atencién al
cliente del Area Rectora de Salud Orotina-San Mateo, se demuestra que, dentro del flujograma
actual, desprenden inconsistencias en medio del servicio brindado. A pesar del compromiso del
personal de atencion al cliente para cumplir con el protocolo establecido de otorgamiento de PSF
y que paralelamente se encuentra la realizacion de multiples tareas, pero se justifica establecer a
futuro un mecanismo adecuado para que la informacion sea fluida, transparente y eficiente

cuando sea solicitada por los altos niveles de la Institucién de facil acceso y confiable.
Descripcion de funciones y actividades del Equipo de Atencion al Cliente

En la mayoria de instituciones publicas el tramite de servicios documentario se realiza de forma
personal y manual, algunas instituciones cuentan con sistemas de informacion para realizar
tramites, otras utilizan bases empiricas a partir de una hoja de célculo. En el caso de la
DARSOSM, se realizé la revision fisica de la base de recepcion y seguimiento de tramite, asi
como la base de Permisos de Salud de Funcionamiento que fue puesta en marcha desde el afio

2010 en formato Excel y el manual de funciones organizativas.

Actualmente, el Equipo de Atencién al Cliente cuente con una persona que tiene a su cargo y
responsabilidad diferentes tipos de trdmites que dependen del abordaje normativo segin la
gestion. En la Tabla 9, se detallan las siguientes actividades que realiza la oficina de atencion al

cliente.

Tabla 9: Funciones del Proceso de Atencién al Cliente

Atencion y orientacion al cliente interno y externo (personalmente, por teléfono o correo)

Revision de protocolos institucionales cuando es solicitado por altos mandos

Actualizar periddicamente los tramites que brinda el Area Rectora de Salud
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Registro de tramites en las diferentes Bases de datos Excel y sistemas SERSA, Plataforma VIU

Recibir los documentos necesarios para la solicitud de los servicios y tramites

Recibir toda la documentacion y correspondencia oficial que ingrese a la direccion y

posteriormente canalizarla a los responsables

Notificar la resolucion de los tramites y servicios que han sido recibidos

Ejecutar las demas funciones que les sean encomendadas por Direccién

Generar informes mensuales, trimestrales y anual de produccion

Trasladar documentos a los diferentes procesos

Participar en reuniones regionales y locales

Nota: Julieta Ortiz Mata

En el fortalecimiento de la capacidad institucional se debe sefialar que esta DARS Orotina-San
Mateo participa en la iniciativa de simplificacion de tramites piloto, ademas de la plataforma VUI
en coordinacion de la municipalidad de Orotina y San Mateo, generando duplicidad de tareas y

mayor carga laboral en el personal.
Medicion de las consecuencias

El estudio del personal de atencidn al cliente, mediante el método de la observacion y entrevista
semiestructura, se logré evidenciar las actividades de rutina que realiza el encargado de esta
oficina, asi como el equipo y mobiliario utilizado, comportamiento con el cliente, aplicaciones
informaticas y uso de otros programas.

Sobre la revision documental sujeta al trdmite de SAP, se constituye de los protocolos
empleados, comprension del flujograma del tramite de renovacion de permisos de alimentacion al
publico y formatos utilizados durante la gestion son variados. En este punto, se formulan algunas
categorias proximas para la resolucion del problema en cuestion, la siguiente Figura 16 Diagrama

de Ishikawa contiene las variables intrinsecas relacionadas con el tramite de renovacion de SAP.
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Figura 16: Diagrama de Ishikawa
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Nota: Julieta Ortiz Mata

Por otra parte, se utilizo la metodologia indirecta de observacion y revision, para obtener nuevas
variables cuantitativas, cuyo objetivo es el andlisis de los registros en las bases existentes del
Area Rectora de Salud Orotina-San Mateo que abarcd los registros del periodo de enero a julio
del afio 2021. Estas herramientas estan constituidas por un libro de Excel que con el tiempo han
sido modificadas para la obtencidn de informacion necesaria para la DARSOSM, asi como los
niveles superiores soliciten y requieran de ella.

La informacidn que aportaron las bases permitio obtener aspectos sobre los administrados, tales
como, fecha de ingreso, pago bancario, actualizacion de informacién personal del usuario
(direccion, cedula fisica o juridica, teléfono, correo), clase de riesgo y CIIU, nuevo nimero de
permiso y anotaciones de las visitas de campo. Ademas del estado de los establecimientos en
cuanto la fecha de vencimiento.

La programacion de las visitas de inspeccion estd basada en los criterios, establecidos en el
Anexo N°1 del procedimiento MS.NIL.LFIMPR.02.02.12, Inspeccion General de Establecimientos,
Actividades u Otros. Cada Unidad Organizativa en los niveles locales debe tomar en cuenta
capacidad instalada en cuanto a recurso humano, tecnoldgico, transporte; area geografica
actividades econdmicas existentes y recursos econdmicos de acuerdo con su presupuesto y

planeacion estratégica.



74

La agenda utilizada es por medio del calendario Office 365, contenido en el sistema utilizado
dentro del correo institucional, se encuentra compartido con los funcionarios de los Procesos de
Regulacion, Atencion al Cliente y la Direccion de Area Rectora de Salud, su objetivo es registrar
la atencion de establecimientos o denuncias para inspeccionar y resolver los tramites, también se
evidencia que existe un calendario en Excel dentro de la base de permisos de funcionamiento

donde se anotan los expedientes de los establecimientos a visitar.

La documentacion secundaria que se utiliza en para las visitas de campo se componen de la

siguiente manera:

v"Acta de inspeccién ocular
v"Informe de visita
v Orden sanitaria (si aplica)

v Notificacion por correo o personal de los hallazgos

En el caso de la DARSOSM, se gir6 instrucciones especificas para que cada funcionario de
Regulacidon de la Salud llevé el seguimiento de las visitas de inspeccidn propiamente, una vez que
el compafiero de Atencion al Cliente agende la primera visita. A continuacion, se presenta los
establecimientos de servicio al publico que renovaron el permiso de funcionamiento contra las
visitas de inspeccion programadas en el periodo de los meses comprendidos de enero a julio, del
afio 2021.

Tabla 10: PSF Otorgados contra PSF Inspeccionados

Mes PSF PS_F PSF Califi(_:aciones
Otorgados ' Inspeccionados promediadas

ENERO 14 0 0%
FEBRERO 21 2 87%
MARZO 12 3 91%
ABRIL 4 0 0%
MAYO 1 82%
JUNIO 5 20 91%
JULIO 8 0 0%

TOTAL 71 28 88%
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Nota: Julieta Ortiz Mata

De la informacidn anterior, se puede percibir que los otorgamientos de permisos de alimentacion
al publico son mayores en comparacién con la programacion de visitas de inspeccion. Un arrastre
del escenario afio 2020 dirigidas a las personas encargadas de establecimientos que cuenten con
permisos sanitarios de funcionamiento, en cuanto a restricciones se observa reflejado en los

primeros meses del afio 2021.

Sumado a lo anterior en el mes de abril, se emite la Directriz Ministerial MS-DM-RM-0932-
2021, sobre las prioridades laborales por el incremento en la demanda de las acciones cotidianas
desde cada uno de los diferentes niveles de gestion, en concentrar esfuerzos en la atencion de la
presente emergencia Covid: 19 al proceso de Vigilancia Epidemioldgica extendiéndose hasta el

mes de abril, por los aumentos de casos y hasta la fecha.

Seguidamente, se realiza las reformas, para que el horario de los establecimientos que atienden al
publico, que tienen que cumplir con restriccion horaria y cuenten con permiso sanitario de
funcionamiento, a partir del 07 de junio y hasta julio inclusive, segun la Directriz Ministerial MS-
DM-4597-2021, se extienda el horario de atencion hasta 21:00 horas, obteniendo un efecto de
aumento de PSF inspeccionados en el mes de junio, por incidentes de casos relacionados con esta
medida.

Seguidamente, se elabora las calificaciones obtenidas en promedio de estos PSF inspeccionados y
PSF Otorgados comprendidos de enero a julio, del afio 2021. En la siguiente Figura 17, se puede

observar en el histograma la distribucién de los datos obtenidos.

Figura 17: Histograma de PSF Otorgados vr Inspeccionados
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PSF Otorgados vr Inspeccionados

0 0
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PSF Otorgados PSF Inspeccionados PSF Calificaciones promediadas

Nota: Julieta Ortiz Mata

Para la aplicacion de la encuesta en Servicios de Alimentacion al pablico y el andlisis de los
establecimientos de Servicio de Alimentacion al Publico, se filtro la base de Permisos Sanitarios
de Funcionamiento por medio de codigo CIIU 5610, para estudiar por tipos: Restaurante, Soda,
Ventana de comidas, panaderia, Catering Services. Esta informacion fue recolectaba por medio
del uso de hoja de Excel, tablas y graficos para su comparacion y proceder al célculo de la

muestra para esta investigacion.
En la siguiente Figura 18, se introduce la formula para calcular la muestra de una poblacion
finita.

Figura 18: Formula muestra para poblacion finita

N+xZ3ixp*q

n=
e2*(N-1)+Z2*p=*q |

Nota: Julieta Ortiz Mata
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Seguidamente, se muestra los datos para el calculo de la muestra seleccionada:

Tamaro de la muestra buscada, n=113

Tamario de la poblacion o universo, N=160

Parametro estadistico que depende del nivel de confianza, Za=196

Error de la estimacién maximo aceptado, e=0,05

Probabilidad de que ocurra un evento estudiado (probabilidad de éxito), p=0,5

Probabilidad de que No ocurra el evento estudiado, 1-p=0,5

Mediante el uso del método directo, se generd una encuesta de servicio considerando como
muestra a los permisionarios representantes legales de SAP, la encuesta fue aplicada por medio
de cuestionario por teléfono y paralelo una plantilla en Forms, enviada segun el correo registrado
en la base datos de PSF, a través de la plataforma Office 365, durante del 9 al 22 de agosto del
afio en curso.

La poblacion es finita y real probabilistica sistemética, por conveniencia, costo y disponibilidad
del usuario para la recopilacion de la informacidon, permitiendo obtener nuevas variables en
funcién de los objetivos planteados en esta investigacion. Los resultados obtenidos de la encuesta

se presentan a continuacion:

Figura 19: Ubicacion por canton SAP

1. Por favor indique el cantdn donde se ubica el establecimiento

. Orotina 94

@ San Mateo 19

Nota: Julieta Ortiz Mata
En la anterior Figura 19, se caracteriza los cantones de Orotina y San Mateo que pertenece a la
jurisdiccion de la DARSOSM, donde el 83% de SAP pertenece al cantdn de Orotina y 15% a San

Mateo.
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Figura 20: Tipos de SAP

2. Por favor indique el tipo de servicio de alimentacion al publico que Usted administra o es

representante legal
1%
A‘ 38%

@ Restaurante 43
@ Soda 37
@ Ventana de comidas répidas p.. 25

@ Catherine service 1

@ Panaderia 7

Nota: Julieta Ortiz Mata

Asi mismo, en la Figura 20, se clasifica la cantidad de SAP, administrados en los cantones de
Orotina y San Mateo, se puede observar las categorias de restaurante, soda, ventana caterine
service y panaderia correspondientemente.

Figura 21: Calidad en el Servicio de Atencidn al Cliente

3. Tomando en cuenta las siguientes medidas ;Qué tan satisfecho se siente con la calidad del
servicio brindado por la Oficina de Atencién al Cliente, al presentar un tramite de renovacion
de permisos de funcionamiento en el area Rectora de Salud Orotina — San Mateo? Escala de 1
(valor mas bajo) a 5 (valor mas alto)

B 1=Nada satisfecho W 2= Poco satisfecho ® 3= Normal ®4=Satisfecho B S=Muy satisfecho

a. Tiempo de resolucion o respuesta del tramite

b. Sobre el conocimiento técnico del personal de
atencion al cliente

¢. Empatia en su tramite
d. Tiempo en espera para |a atencion del tramite
e Cortesia

f. Condiciones de sala de espera son adecuadas

g- Claridad en la informacion
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Nota: Julieta Ortiz Mata
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El analisis anterior de la Figura 21 permitio evaluar pardmetros sobre la atencidn de usuario en la
ventanilla de atencion al cliente, en cuanto a tiempo respuesta conocimiento técnico, empatia,
cortesia, condiciones del entorno y claridad de la informacion. Los valores mas importantes se
encuentran en el 60% y 80% de los administrados se muestran satisfechos a muy satisfechos con
el servicio brindado y menos de los 20% encuestados mencionaron estar poco a nada satisfecho
con el servicio ofrecido.

Figura 22: Factores por incumplimiento para la renovacion de SAP

4. Por favor, indique los factores, que en su opinidn le impiden, la renovacion del permiso de
alimentacion al publico en el tiempo establecido de ley:

40
35

20
N Incumplimiento

23 m Tiempo

M Socicecondmicas
20
Acceso a Tecnologia

15 W Interés
m Desconocimiento de fecha

10

Nota: Julieta Ortiz Mata

En la siguiente Figura 22, se consulté a los administrados sobre algunos factores de
incumplimiento en el momento de renovar el permiso de salud de funcionamiento de SAP en el
tiempo estipulado, como valor mas significativo 36 de los administrados encuestados
respondieron que la causa fue dado por incumplimiento de requisitos, 33 por razones de falta de
tiempo, 31 usuarios encuestados respondieron por razones socioeconoémicas, 5 personas indicaron
que por falta de acceso a internet y tecnologias, 4 indicaron por razones de olvido de fecha y por
altimo 4 administrados respondieron por falta de interés para realizar el tramite en el tiempo
legal, segun el certificado de permiso de salud de funcionamiento.

Figura 23: Vencimiento del PSF



80

5. ¢En el tiempo de Usted tener su establecimiento, el Area Rectora de Salud Orotina-San Mateo
le han recordado la fecha de vencimiento de su permiso de alimentacion al pablico?

@ No 9

Nota: Julieta Ortiz Mata

Seguidamente, se consulta sobre el recordatorio de la fecha de vencimiento de los certificados de
PSF, en la Figura 23, muestra que el 85% de los encuestados indicaron no haber tenido dicho
recordatorio mientras que el 15% mencionaron gue si fueron informados sobre el tramite.

Figura 24: Preferencias en sistemas de informacion

6. Situviera que informarse, para realizar alguna consulta, trémite o gestién con el Area Rectora
de Salud Orotina — San Mateo ;Cual seria su medio de preferencia para contactarse? Una sola

respuesta

M Personal

u Correa

u Teléfona
Apliadones

M Sitio web

M Redes sodales

Nota: Julieta Ortiz Mata

Por otra parte, de la Figura 24, se procedi6 a consultar sobre la preferencia de los usuarios para
realizar tramites en el area Rectora de Salud Orotina y San Mateo. De los 113 administrados
encuestados 70 opinan que prefieren realizar el tramite personalmente, 27 por correo, 12 por

teléfono y 4 por medio de aplicaciones mdviles.
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Figura 25: Reglamentacion sobre SAP:

7. iConoce usted la reglamentacion que aplica para el tramite para la renovacion del permiso
sanitario de su servicio de alimentacion al publico?

[ 87
@ No 26

Nota. Julieta Ortiz Mata
Sobre el conocimiento de los administrados acerca del tramite de renovacion de permisos de

alimentacion al publico en la anterior Figura 25, el 77% de los administrados indicaron que si

conocen la reglamentacion del tramite y el 23% indicé que no la conocen dicho reglamento.

Figura 26: Requisitos de los SAP

8. ;Conoce usted cuales son los requisitos que debe presentar, para la solicitud de renovacién de
servicios de alimentacién al publico?

@S 97
@ No 16

Nota: Julieta Ortiz Mata
Se pregunto a los administrados sobre los requisitos que se deben presentar para la renovacion de
los permisos de alimentacion al publico en la Figura 26, el 86% de los encuestados se refirié que

si'y el 14% indic6 que no.



82

Figura 27: Establecimientos operando

9. ;Su establecimiento se encuentra operando actualmente?

[ 91
@ No 22

Nota: Julieta Ortiz Mata

Por ultimo, se consulto si los establecimientos se encuentran operando al momento de llenar la
encuesta, en la Figura 27 , refleja que el 81% indican que si y el 19% indican que no.

Con la aplicacion de la encuesta a los establecimientos de alimentacion al publico que pertenecen
a los cantones de Orotina y San Mateo, se cumple para esta investigacion el objetivo de evaluar
los factores que intervienen en la renovacion de los SAP referente a percepcion y criterio de los
usuarios, usos de las tecnologias, conocimiento de los cumplimientos que debe seguir el
administrados sobre vigencias, requisitos y conocimiento del reglamento correspondientes y las
condiciones socioecondémicas.

La importancia que demuestra la aplicacion del cuestionario de preguntas es considerable como
una oportunidad para la busqueda de mejorar servicios y definir acciones para dar respuesta a los
usuarios a partir de datos confiables.

Asi mismo, los datos que se utilizaron se extrajeron de la base de permisos de salud de
funcionamiento que tiene a disposicion el personal de atencion al cliente y que ademas sirvi6 para
evidenciar que hay desactualizacion de los datos y hacer correccién de estos.

Para continuar con el analisis de los resultados del cuestionario se presentan el analisis de las

causas, la aplicacion del disefio de experimento con el software Minitab y resoluciones finales.



83

Analisis de las causas

Seguidamente, se propone el modelo hipotético causal de las variables encontradas a partir de los

resultados de la encuesta, el mapeo del tramite de renovacion de SAP vy entrevistas. Este analisis

tiene como objetivo aplicar diferentes formulaciones paralelas al problema de los factores que

intervienen en la renovacion de SAP, mediante la aplicacion del disefio de experimentos se

definen las siguientes variables para su estudio:

v" El incumplimiento legal del tramite por falta de tiempo y requisitos de los

usuarios.

v El compromiso del administrado por falta de interés, olvido de fecha de

vencimiento del permiso aumenta el estado de “vencido” de permisos de

funcionamiento de SAP.

v' Los cambios de adaptacion socioeconémica y uso de la tecnologia son

influenciados negativamente en la renovacion de SAP.

v" El criterio del usuario/administrado sobre la percepcion del servicio, contribuye a

la mejora del tramite servicio al cliente.

Para el procesamiento de la informacion se utilizd el software Minitab 19, se presenta a

continuacidn la Tabla 11, los resultados obtenidos al aplicar el disefio N°1 de bloques completos

al azar (DBCA), tomando en consideracion como factor principal a las preferencias del usuario

para realizar el tramite de renovacion y como factor de bloque el tipo de SAP, en los cantones de

Orotina y San Mateo.

Tabla 11: Informacién del factor DBCA 1 Orotina - San Mateo

Factor Tipo | Niveles Valores
PREFERENCIAS | Fijo 6 Aplicaciones; Correo; Personal; Redes sociales;
Sitio web; Teléfono
TIPOS SAP Fijo 5 Caterine Serv; Panaderia; Restaurante; Soda;

Ventana

Nota: Programa Minitab 19
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El analisis considera la varianza, se puede determinar si existen o no diferencias significativas en

los tratamientos. Con el valor-P posterior al analisis descrito en la siguiente Tabla 12:

Tabla 12: Analisis de Varianza

Fuente GL SC Contribucion SC MC Valor F | Valor P
Sec. Ajust. Ajust.
PREFERENCIAS 5 | 8499 48,11% 849,9 169,98 5,55 0,002
TIPOS SAP 4 304,5 17,24% 304,5 76,13 2,49 0,076
Error 20 | 6123 34,66% 612,3 30,61
Total 29 | 1766,7 100,00%

Nota: Programa Minitab 19

Se concluye que se rechaza HO, dado a que P es menor a 0.05, al menos un factor de preferencia

en el medio utilizado para realizar el tramite, influyen o son significativamente diferentes.

También se analizan los coeficientes de determinacion que se describe en la Tabla 13:

Tabla 13: Resumen del modelo

S R-cuad. R-cuad. PRESS R-cuad. AlCc BIC
(ajustado) (pred)
5,53293 65,34% 49,75% 1377,6 22,02% 212,28 213,03

En la siguiente grafica de probabilidad normal Residuos, Figura 28 se indican que los datos estan

distribuidos normalmente.

Figura 28: Grafica de Probabilidad Normal
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Grafica de probabilidad normal
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Nota: Programa Minitab 19

Al realizar comparaciones por parejas en Preferencias del usuario se agrupa la informacion en la

Tabla 14 utilizando el método LSD de Fisher y con una confianza de 95% siendo la preferencia

para realizar el trdmite de forma personal es significativamente diferente.

Tabla 14: Preferencia del usuario LSD de Fischer

PREFERENCIAS N | Media | Agrupacién

Personal 5 150 | A

Correo 5 6,2 B
Telefono 5 2,6 B
Aplicaciones 5 0,8 B
Redes sociales 5 0,0 B
Sitio web 5 -0,0 B




Nota: Programa Minitab 19
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Para las pruebas individuales de Fisher en las diferencias por preferencias las medias para las

respuestas, el nivel de confianza simultanea es igual a un 66,68%, sabiendo que los intervalos que

no contienen cero (0) son significativamente diferentes, en la siguiente Figura 29 se muestran los

resultados obtenidos.

Figura 29: Diferencias de medias para Respuesta de Fisher
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5i wm intervolo no contiene cero, los medios corresponaientes son significativomente
diferentes.

Nota: Programa Minitab 19

En la Tabla 15, los resultados obtenidos al aplicar el disefio n® 2 de bloques completos al azar

(DBCA), tomando en consideracion como factor principal el servicio al cliente y como factor de

blogue el tipo de SAP, en el canton de Orotina y San Mateo.

Tabla 15: Informacién DBCA 2 Orotina- San Mateo

Factor

Tipo | Niveles

Valores

Serv al

Fijo

Claridad en la informacion; Conocimiento técnico;

Cortesia; Empatia; Sala de espera condiciones; Tiempo
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cliente

de espera; Tiempo de resolucion

Likert

Fijo

Muy satisfecho; Nada Satisfecho; Normal; Poco

satisfecho; Satisfecho

Nota: Programa Minitab 19

El analisis considera la varianza, se puede determinar si existen o no diferencias significativas en

los tratamientos. Con el valor-P posterior al anlisis descrito en la siguiente Tabla 16:

Tabla 16: Analisis de Varianza

Fuente GL | SC Sec. Contribucién SC MC Valor | Valor
Ajust. Ajust. F p

Serv al 6 662,7 5,84% 662,7 110,45 2,47 0,053

cliente

Likert 4 9618,6 84,71% 9618,6 2404,64 53,78 0,000

Error 24 1073,0 9,45% 1073,0 4471

Total 34 11354,3 100,00%

Nota: Programa Minitab 19

Se concluye que se rechaza HO, dado a que P es menor a 0.05, no hay una diferencia significativa

en el servicio de atencion al cliente en los usuarios. También se analizan los coeficientes de

determinacion que se describe en la Tabla 17:

Tabla 17: Resumen del modelo

S R-cuad. R-cuad. PRESS R-cuad.
(ajustado) (pred)
6,68652 90,55% 86,61% 2282,05 79,90%

Nota: Programa Minitab 19
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En la siguiente grafica de probabilidad normal Residuos, Figura 30 se indican que los datos estan

distribuidos normalmente.

Figura 30: Grafica de probabilidad normal
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Nota: Programa Minitab 19

Al realizar comparaciones por parejas en Servicio al Cliente se agrupa la informacion en la

Tabla 18, utilizando el método LSD de Fisher y con una confianza de 95% siendo la calificacion

normal del servicio el valor mas significativo con una media de 41,14.

Tabla 18: Servicio al cliente LSD de Fisher

Likert N | Media | Agrupacion
Normal 7 41,1429 A

Muy 7 31,1429 B
satisfecho

Satisfecho | 7| 29,7143 B
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Poco 7 1,8571 C
satisfecho
Nada 7| 0,4286 C
Satisfecho

Nota: Programa Minitab 19

Para las pruebas individuales de Fisher en las diferencias de las medias para las respuestas de
servicio al cliente, el nivel de confianza simultanea es igual a un 59,62%, sabiendo que los
intervalos que no contienen cero (0) son significativamente diferentes, en la siguiente Figura 31

se muestran los resultados obtenidos.

Figura 31: Diferencias de medias para Respuestas de Fisher
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Nota: Programa Minitab 19

En la Tabla 19, los resultados obtenidos al aplicar el disefio n°3 de bloques completos al azar
(DBCA), tomando en consideracion como factor principal el cumplimiento y como factor de

bloque el tipo de SAP, en el cantdn de Orotina y San Mateo.



Tabla 19: Informacién del factor DBCA 3 Orotina- San Mateo

90

Factor Tipo | Niveles | Valores

CUMPLIMIENTO | Fijo 6 Acceso a Tecnologia; Falta de Interés; Falta
de Tiempo; Incumplimiento de requisitos;
Olvido de fecha vencimiento; Socioeconémicas

TIPOS SAP Fijo 5 Caterine Serv; Panaderia; Restaurante; Soda;
Ventana

Nota: Programa Minitab 19

El analisis considera la varianza, se puede determinar si existen o no diferencias significativas en

los tratamientos. Con el valor-P posterior al andlisis descrito en la siguiente Tabla 20:

Tabla 20: Analisis de Varianza

Fuente GL | SC Contribucion | SC MC Valor F | Valor P
Sec. Ajust. | Ajust.

CUMPLIMIENTO | 5 | 254,2 35,93% 2542 50,83 4,42 0,007

TIPOS SAP 4 | 2232 31,55% 223,2 55,80 4,85 0,007

Error 20 | 230,0 32,51% 230,0 11,50

Total 29 | 707,4 100,00%

Nota: Programa Minitab 19

Se concluye que se rechaza HO, dado a que P es menor a 0.05, al menos un factor de

cumplimiento para realizar el tramite, influyen o es significativamente diferente. También se

analizan los coeficientes de determinacidn que se describe en la Tabla 21.

Tabla 21: Resumen del modelo

R-cuad.

R-cuad.

PRESS

R-cuad.

AlCc

BIC
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(ajustado)

(pred)

3,39116 67,49%

52,85%

517,5

26,84%

182,91

183,66

Nota: Programa Minitab 19

En la siguiente Figura 32, de probabilidad normal Residuos, se indican que los datos estan

distribuidos normalmente.

Figura 32: Grafica de Probabilidad Normal
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Programa Minitab 19

Al realizar comparaciones por parejas en Cumplimiento se agrupa la informacién en la Tabla 1,

utilizando el método LSD de Fisher y con una confianza de 95% siendo la falta de tiempo, el

incumplimiento de requisitos y razones socioeconomicas son significativamente diferentes.

Tabla 22: Cumplimiento de medias LSD de Fisher

CUMPLIMIENTO

N

Media | Agrupacién

Falta de Tiempo

7,0 A
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Incumplimiento de requisitos | 5 | 6,8 A
Socioeconomicas 5 6.2 A
Acceso a Tecnologia 5 10 B
Falta de Interés 5/ 08 B
Olvido de fecha vencimiento | 5 | 0,8 B

Nota: Programa Minitab 19

Para las pruebas individuales de Fisher en las diferencias para cumplimiento las medias para las

respuestas, el nivel de confianza simultanea es igual a un 66,68%, sabiendo que los intervalos que
no contienen cero (0) son significativamente diferentes, en la siguiente Figura 33, se muestran

los resultados obtenidos.

Figura 33: Diferencias de medias para Respuestas de Fisher
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo, se presenta una sintesis de las conclusiones y recomendaciones, basadas en los
objetivos planteados sobre el tramite de servicios de alimentacion al pablico y de los cuales se
derivan acciones relacionadas con los &mbitos social-econémicos, legales y tecnoldgicos de los
usuarios, y quienes exigen eficiencia, prontitud, soluciones agiles, preferencias y percepciones
diferentes segun su necesidad, influyendo en el buen desempefio del servicio y la bdsqueda de

acciones de mejora.
Conclusiones

La siguiente seccion detalla las conclusiones referentes a la investigacion realizada, sobre los

factores que influyen en la renovacion de los servicios de alimentacién al publico.

Sobre el trdmite de renovacion de permisos de alimentacion al publico, se logré observar en
conjunto con el personal de Atencion al Cliente la existencia de vacios en el otorgamiento de
permisos debido a la falta de claridad y secuencia del flujo del trdmite. Este procedimiento se
encuentra implementado para todas las clases de permiso de salud de funcionamiento, se hace
necesario que el personal modifique algunas de las actividades entre si para a apegarse a la
realidad actual del tramite en el Area Rectora de Salud Orotina — San Mateo.

Otra parte se constata por exceso o cantidad de tareas en que se realiza la ventanilla u oficina del
personal de Atencién al Cliente, causa que desmotiva por la duplicaciéon de tareas que han sido
asignadas para llevar a cabo los planes piloto de simplificacion de tramites en la Regién Pacifico
Central y paralelo la introduccién de la plataforma VUI (ventanita Unica de inversion), los cuales
no permite unificar procedimientos si no la repeticion de estos y aun no son funcionales o claros
para el personal, entre otras validaciones faltantes.

Continuando con lo anterior, se evidencia que existen diferentes procedimientos especificos para
cada tramite requerido con un total de 16 protocolos, por otra parte, esta cantidad de tramites
recae fuertemente en la falta de actualizacion de informacion en la base de datos de PSF, al estar
constituida en una hoja de Excel la informacion constituida se hace mas extensa y poco fiable, la
cual propicia al error cuando se registran los datos, perdiendo robustez a la hora de extraer
informacion para la toma de decisiones o solicitudes del alto mando.

Se destaca que para las responsabilidades de la atencion al publico se cuenta con un solo

funcionario y que indiferentemente de todas sus obligaciones el funcionario brinda un servicio



94

satisfactorio en general y que cuenta con el apoyo de la Direccion y Regulacion de la Salud para
solventar consultas de los administrados y el apoyo de otro funcionario cuando los trdmites se
atrasan o necesita asistir a los usuarios para la atencién de sus tramites.

De acuerdo con las entrevistas realizadas con la Direccion, personal de regulacion y atencion al
cliente se logré establecer y consolidar las causas o variables mas influyentes en la renovacion de
los servicios de alimentacion al publico que responden al universo de permisos desactualizados,
con fecha de vigencia vencidos e inclusive aquellos que no estan operando actualmente, con esta
informacion se determing los factores modelados en esta investigacion.

La presente investigacion logré determinar los factores que influyen significativamente en el
tramite de SAP a partir de un enfoque cuantitativo y probabilistico, con la utilizaciéon de la
herramienta de encuesta para la recogida de datos y la tabulacién de datos mediante el software
Minitab, los datos arrojaron diferentes variables que fueron analizadas para el soporte del
diagndstico presentadas en el capitulo anterior y se resumen de la siguiente manera:

v El incumplimiento legal del tramite por falta de tiempo y requisitos de los usuarios
conduce a consecuencias negativas en la renovacion de SAP, al existir influencia
importante en los cantones de Orotina — San Mateo, afectando en la baja
recaudacion de los fideicomisos institucionales, faltando a la Ley general de Salud
y el incumplimiento de sus obligaciones como administrado.

v' El compromiso del administrado por Falta de interés, olvido de fecha de
vencimiento del permiso aumenta el estado de “permiso vencido” de los servicios
de alimentacién al puablico e incide fuertemente al no facilitar un canal de
comunicacion eficiente para realizar o canalizar las consultas o evacuar dudas
sobre las obligaciones del usuario/administrado ante el area rectora, ademas de no
controlar los establecimientos que se encuentre activos operando o si estos
pasaron a ser pasivos en el universo de la base de datos de atencion al cliente.

v' Los cambios de adaptacion socioeconémica y uso de la tecnologia son
influenciados negativamente en la renovacion de SAP, significativamente en los
cantones de Orotina — San Mateo. La aplicacion de cambios tecnoldgicos si
facilita la prestacion de los tramites en tiempo y respuesta oportuna, aunque este
criterio no sea indispensable para los administrados de acuerdo a los resultados,

este aspecto puede estar limitado en los datos analizados. Sobre la variante
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socioecondémica puede causar una diferencia importante en las responsabilidades
de los administrados en procura de mantener los establecimientos en operacién ya
que en el Gltimo afio se implemento la presentacion de las certificaciones de gas
licuado y la revision de tributacion de hacienda como parte de los requisitos.

v" El criterio del usuario/administrado sobre la percepcion del servicio, contribuye a
la mejora del tramite servicio al cliente. El trAmite de preferencia personal influye
significativa en los cantones de Orotina — San Mateo para los administrados. La
satisfaccion del servicio al cliente genera e incrementa la eficiencia y eficacia en
los trdmites administrativos, se debe considerar que las personas usuarias en
contacto con el personal de atencién al cliente siguen un modelo de preferencia y
debe ser fortalecido en la orientacion de los tramites, paralelo con las visitas de
campo a los establecimientos entre otras estrategias de servicio como parte de
estrategias eficientes de comunicacion y servicio.

v' Otras diferencias importantes en los resultados obtenidos del analisis de datos, es
la superioridad de los servicios de “restaurante” para los dos cantones en conjunto,
son los restaurantes que tienen mayor afluencia en la poblacién, en el caso de
“soda y ventana” son moderadamente en su acceso al servicio y operacion activa y
finalmente para los servicios de “caterine services y panaderia son minimos en
cuanto a cantidad de establecimientos de este tipo y su regulacion.

Se demuestra que mediante el uso del software Minitab como metodologia de evaluacién y
analisis, para los factores anteriores encontrados en la investigacion, genera alertas importantes
en la gestion diaria del Area Rectora de Salud Orotina-San Mateo, los cuales debe considerarse
para la revision de las deficiencias relacionadas con las preferencias de usuarios, cambios
tecnoldgicos y divulgacion de la informacion, el contacto personal y la falta de compromiso por
incumplimiento de requisitos.

Segun la investigacién, se comprueba que el personal de Regulacion de la Salud no se identifica
con el uso de la aplicacién del calendario del correo para cada funcionario en cuanto al uso y la
programacion de visitas de inspeccion segun el protocolo, el cual no satisface las necesidades
reales del Area Rectora. La agenda mediante el calendario no proporciona control y seguimiento
de los establecimientos a visitar, asi como el avance del trabajo cumplido o acciones futuras con

los administrados. Se debe tener presente que hay tres gestores y que cada uno tiene diferentes
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roles y responsabilidades, evidenciando que un solo funcionario se dedica exclusivamente para la
atencion de visitas de permisos de funcionamiento posterior al otorgamiento del certificado sea
por primera vez 0 renovacion e incluye a todas las clasificaciones de permisos sanitarios de
funcionamiento.

Para atender las necesidades de los administrados de los Servicios de alimentacién al publico es
importante buscar nuevas estrategias en armonia y mejora del servicio, esta apreciacion se hizo
mas evidente con la atencion de la emergencia nacional por Covid 19, que implicitamente obligo
a los administrados y a la institucion a buscar otras alternativas de atencion de trdmites sin dejar
de lado la calidez y eficiencia del servicio hacia al administrado, priorizando diligentemente los

recursos existentes de area rectora.
Recomendaciones

La siguiente seccion presenta las recomendaciones en mejora del tramite de renovacion servicio
de alimentacion al publico y en virtud de las acciones de dirigir, regular y vigilar en concordancia

al Marco Estratégico del Ministerio de Salud cita el siguiente:

“Fortalecer el rol rector del Ministerio de Salud, mediante el desarrollo de las condiciones y
capacidades institucionales necesarias para el ejercicio eficiente y eficaz de sus funciones”.
(Apartado 4, parr.18)

Para los resultados de esta investigacidon se recomienda en primer lugar, el uso de la aplicacion
Planner del sistema Office 365 para la programacién de visitas de campo, la cual se encuentra
disponible para todos los funcionarios del Ministerio de Salud y que permite llevar la
programacion en linea y simultaneamente el control especifico de las tareas.

Su implementacion es rapida, de facil compresion y manejo, su objetivo clave como un sistema
de aprendizaje radica en dar un adecuado seguimiento y la evaluacion para retroalimentar las
acciones o el procesos basado en una buena planificacion por parte de los encargados de
Regulacion de la Salud y a través de un intercambio de informacién regular al organizar grupos
dentro de la aplicacion Planner, respuestas administrativas inmediatas y la evaluacion general,
con el fin de responder a las necesidades de la poblacion.

En segundo lugar, es oportuno recomendar el fortalecimiento del recurso humano existente del
sector publico e inclusive donde se tiene muchas demandas que cubrir y menos recursos para

atenderlos, enfocado a servicios simplificados, de calidad y oportunos. Esta recomendacion se
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toma para que el Area Rectora de salud reactive la solicitud los servicios de Trabajos
Comunitarios Universitarios, en convenio con los centros educativos a fines en materia de Salud
Publica; con esta estrategia, se busca estimular al administrado como un deber de caracter y
necesidad primordial en su cumplimiento de la Ley General de la Salud y sus reglamentos, al ser
representante legal activo de un establecimiento y fomentar el uso de otras herramientas para que
realicen los tramites en tiempo y forma, siendo un cambio clave en los usuarios.

Como parte de las responsabilidades rectoras se debe reducir la brecha tecnoldgica interna y
externamente, asi las cosas, es recomendable aprovechar otros canales digitales para agilizar los
tramites de consulta répida (requisitos, vencimientos, documentos anexos entre otras) y evitar la
acumulacion de consultas de clientes que entran al correo oficial de la Direccion de Area Rectora.
Paralelo a ello y forma implicita la estrategia de servicio digital seria un plus adicional para la
revision, actualizacién y mejora de la pagina oficial del Ministerio de Salud, para que los usuarios
navegan sin ningun problema dentro del portal, como parte del fortalecimiento de la imagen y

comunicacion de las areas rectoras y en toda la institucion.

Los resultados demuestran que para cumplir con la demanda de los servicios a los
usuarios/administrados es necesario solicitar la mejora el sistema de informacion del Area
Rectora, para tal fin se considera el sistema de informacion SERSA, que actualmente esta

implementado institucionalmente en todas las &reas locales.

Para mayor operatividad, el Ministerio de Salud debe presupuestar los recursos disponibles, para
satisfacer tales demandas y realizar mejoras al sistema que permita extraer informacion, precisa,

segura y oportuna.

De esta manera y en cumplimiento de los objetivos institucionales, el Ministerio de Salud cumple
eficientemente con la aplicacion de la normativa vigente en la regulacién de los servicios y
establecimientos, protegiendo y mejorando la salud de la poblacion, asi como, desarrollando
condiciones y capacidades necesarias en el ejercicio de sus funciones y redicién de cuentas del

quehacer institucional.

Y, por altimo, para contribuir con la implementacion de la mejora regulatoria de la simplificacion
de los tramites, y continuidad del cumplimiento de las personas usuarias, se recomienda ampliar
la presente investigacion para las diferentes categorias que alcanza el otorgamiento de permisos

sanitarios de funcionamiento, con el fin de ofrecer un mejor panorama sobre los diferentes
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tramites, poblacion implicita, roles y responsabilidades en cumplimiento y pronta respuesta a
gestiones referidas a servicios y tramites presentados ante las areas rectoras locales, pues existen
muy pocos en el tema, esto permitira obtener ciertos criterios como:
v Determinar la disponibilidad y fiabilidad de los datos en registros administrativos
v Otras fuentes de trabajo de campo para la recopilacién de los datos, necesaria para
construir la matriz de datos, tratamiento y control que retina las caracteristicas requeridas.
v" Comprobar si entre las técnicas 0 métricas existen otras o alguna que se adecue a los datos

disponibles en cuestion.
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CAPITULO VI PROPUESTA

En el siguiente capitulo, se plasma las acciones como propuesta y en repuesta a las deficiencias
encontradas en el tramite de renovacion de permisos de alimentacion al pablico en cuanto a los
siguientes grandes aspectos: Gestion y control de actividades, soporte de atencion al cliente y
apoyo de recurso humano insuficiente, estrategias de nuevas tecnologias y mejora del sistema de

informacion actual.
Propuesta
1. Utilizacion de Planner Office 365 para la visita de inspeccion de campo

En toda gestion administrativa, el seguimiento y control de actividades favorece en la toma de
decisiones oportunas, es por tal razén y en congruencia de los objetivos especificos planteados
para esta investigacion y en evidencia de que la falta de control y seguimiento son causas
importantes que intervienen para la retroalimentacion y mejora del proceso administrativo

técnico.

Se propone Planner Office 365 para la programacion de actividades relacionada con las
inspecciones de campo o visitas de campo realizados por los gestores de Regulacién de Salud, en
cual no sera necesaria la capacitacion para el su implementacién, dado que es una herramienta de
autoaprendizaje, préctica y efectiva y que permite llevar el grado de avance de los
establecimientos a visitar de acuerdo con su rol y como parte del cumplimiento efectivo de las

responsabilidades, tareas, asignacion de personal, vencimiento, documentos girados entre otros.
Algunas de las ventajas de esta herramienta digital son:

v" Asignacion de responsables individual o grupal

Detalle o especificacion de la tarea

Control y seguimiento basado en las fechas de inicio y fin
Recordatorios y cambios del estado de la tarea proximas a vencer
Diferentes vistas de tableros para las tareas

Generacion de graficos estadisticos

AN N N SR

Facil de usar y segura
En la siguiente Figura 34, se puede observar la vista preliminar del Planner.

Figura 34: Captura de ventana principal Planner Office 365
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Nota: Julieta Ortiz Mata, Planner Office 365
2. Adaptaciones nuevas en SERSA.

Si bien es cierto que el Area Rectora de Salud Orotina- San Mateo, utiliza el sistema SERSA
institucional para la inclusién de diferentes trdmites, se propone la necesidad que el sistema se
deba adaptar a los decretos y reglamentos nuevos en cuanto a vigencia de los PSF,
modificaciones de PSF, cddigos CIIU, reportes y cobros, segln la entrevista de los comparfieros
de Atencion al Cliente y que consta en bitacoras de reunién de equipo de ACIE realizadas una

vez al mes.

Las fallas en los sistemas de informacién solventadas en un tiempo prudente, permite mejores
resultados, eficiencia y calidad en los servicios y que ademas facilitan el quehacer del personal.
Esta actualizacion facilita una mejora en las respuestas a los administrados, e incluye el aumento
de la colaboracion y armonia con las tareas propias de atencion al cliente, mejoramiento del

entorno laboral y mayor proactividad en las gestiones.

Un sistema de informacidn fortalecido brinda y se obtiene informacidn precisa y confiable, para
la resolucion de problemas, la toma de decisiones, intercambio de informacién, consultas rapidas
y generacion de reportes valiosos para la organizacion en cumplimiento con las directrices
ministeriales y sus reglamentos. En la Figura 35, se visualiza el panel principal del SERSA con
las modificaciones para su actualizacion.
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En esta figura, se pretende dar a conocer una visualizacion de los cambios que el sistema SERSA

debe adaptar en el panel de menU que se encuentra en la pantalla principal.

Figura 35: Adaptaciones SERSA
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s Ministerio de
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— Reglamentos y Decretos
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Modificaciones PSF
Informes
Vigencias y cobros

Nota: Julieta Ortiz Mata
3. Reactivacion de Trabajos Comunales Universitarios/ pasantias

El fortalecimiento de las relaciones y exigencias de los clientes en la actualidad, conlleva al
crecimiento y el aumento de capacidad de respuesta en los equipos de trabajo. Los datos
obtenidos revelan que la preferencia, criterio y compromiso de los usuarios para realizar los
tramites de forma presencial influye significativamente en los administrados. Con el fin de
fomentar el deber de los administrados en realizar el trdmite en tiempo legal y suprimir la
deficiencia de recurso humano capacitado en el Area Rectora, se propone fomentar la

reactivacion de trabajos comunales universitarios ad honorem.
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Para esta estrategia se necesita la participacion y capacitacion técnica de la oficina de Desarrollo
Humano y Asesoria Legal, para la elaboracion del convenio el Nivel Central y la coordinacién
necesarias de los pasantes, asi como la solicitud al despacho del Ministro y la correspondiente
investidura para cumplir con los procedimientos legales de compromiso, objeto de evaluacion y
revision, asignacion de las tareas, la redefinicion de prioridades y alineadas con el cumplimiento
con el lugar especificado en el convenio, cuando el estudiante realiza el trabajo en una Region o

Area. En siguiente Figura 36, se explica brevemente las acciones para el trabajo ad honoren.

Figura 36: Reactivacion - TCU Ad Honorem
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Nota: Julieta Ortiz Mata

Esta oportunidad tiene como objetivo que los estudiantes sean facilitadores de cambio, al visitar
establecimientos de SAP o en general, para la difusién de informacion, consultas, revision de
documentos relacionados y concientizacion del compromiso como representantes de servicios de
alimentacion al publico en cumplir con la obligacion de renovar sus permisos en tiempo y forma
como lo establece la ley, asi como apoyar a las rea rectoras en labores de actualizacién de bases
de datos asi como la generacion de informes y aportaciones para canalizarlos a la Direccién para
el monitoreo de los estados actuales de establecimientos y que sirva de insumo para mejorar la

programacion de visitas de inspeccion de campo.

El Trabajo Ad Honorem en el Ministerio se encuentran establecidos en la Directriz N°DM-SM-
1800-2014 y sus respectivas reformas oficios N° DM-SM-4312-2015, DM-SM-4842-2015 y
DM-FP-4924-2017, los lineamientos para las personas que desean realizar practicas universitarias

o0 colegiales y solicitan trabajar de forma ad honorem en el Ministerio de Salud.
Los requisitos son los siguientes:

a. Deben solicitar a la Unidad Organizativa donde desean hacer el Trabajo Ad Honorem, por

parte del Centro Educativo.
b. Carta de aceptacion de la Unidad Organizativa.
c. Informe de actividades a realizar por parte del estudiante.

d. Copia de la cédula de identidad del estudiante cuando este es menor de edad deben presentar la

cedula del encargado legal y del menor de edad,
e. Copia péliza del INS

f. Convenio para trabajo ad honorem hay dos formatos uno para personas mayores de edad y otro

para personas menores de edad, el mismo debe venir firmado.

4. Estrategia de comunicacién e imagen y nuevas tecnologias
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Otros factores determinantes en la investigacion se deben a la falta de tiempo y el incumplimiento
de requisitos y hasta razones socioecondmicas que presentan los administrados en el tramite de
renovacion. Se propone la implementacion de Chatbots empresariales mediante la aplicacion de
WhatsApp en la pagina oficial del Ministerio de Salud, esta modalidad cara cara en tiempo real
con los administrados mediante la tecnologia contribuye a la reduccion de las consultas que son
enviadas por los administrados al correo oficial del Area Rectora Local.

Este recurso seria administrado por otro funcionario existente sin que medie la saturacion de
funciones en ventanilla de atencion al cliente, la cual busca el crecimiento de la orientacion al
cliente a los tramites digitales y conservar el contacto directo y personalizado con el

administrado, favoreciendo en tiempo, espacio y aprovechamiento de los recursos.

También se puede ligar un menu desplegable en el acceso a tramites de la pagina oficial del
Ministerio de Salud, para que los usuarios al realizar sus tramites al hacer un click desde el lugar
donde se encuentre y usando su dispositivo de preferencia, y que acceda a un listado de gestiones,
servicios y documentacion requerida de facil acceso, alusiva para mantenerse informado sobre los

reglamentos, sobre disposiciones sanitarias, horarios de atencion, entre otros
En la siguiente Figura 37, se muestra el prototipo de adaptaciones a la pagina oficial

Figura 37: Prototipo de pagina oficial Ministerio de Salud
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Nota: Julieta Ortiz Mata
Anélisis Econdmico

Para la implementacion de Planner Office 365, el Area Rectora de Salud Orotina — San Mateo, no
se requiere material fisico adicional o licencias ya que cada funcionario de Regulacion de la
Salud cuenta con su propio equipo de computadora, cuenta office 365 e internet inaldmbrico,
ademaés existe una portatil adicional como reserva y una sala de situacion para realizar reuniones

totalmente equipada.

No se estima el gasto de electricidad e internet, al encontrarse en los gastos fijos del Area Rectora
Orotina — San Mateo. Sobre la contratacion para capacitacién no se considera necesaria debido a
que el Planner es una aplicacion de autoeducacién con videos inmersos para el aprendizaje dentro

de la Plataforma Office 365 y cada funcionario tiene libre acceso para su desarrollo.

Se incluye en la siguiente Tabla 23, el costo salario por hora de la directora, un gestor ambiental

y un oficinista y la cantidad de horas semanales que incurre esta gestion.

Tabla 23: Estrategia 1- Planner Office 365

Estrategia 1 Costo/Hora Horas/Semana Costo Costo Total
Horas/Mensuales

Z 13 869,00

(Direcci6n) ¢ 27738,00
Implementacion de la aplicacion Planner 2 0
Office 365 ¢ 3340,00 (Gestor)

¢ 1303,33

(oficinista) ¢ 926667

TOTAL ¢ 37 004,67

Nota: Julieta Ortiz Mata

Para la estrategia 2, se toma en cuenta Unicamente el costo salario por hora de la directora una
Unica vez para realizar la gestion de solicitud del TCU. En el caso del estudiante pasante no se
considera un costo por salario al ser ad honorem, pero si se toma en cuenta las horas de trabajo

comunal, se detalla en la siguiente Tabla 24.

Tabla 24: Estrategia 2 - Reactivaciéon TCU

Estrategia 2 Costo/Hora Horas/Semana | Costo Horas/Mensuales | Costo Total
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€ 13 869,00 (Direccién) 1 ‘ 0 ¢ 13 869,00
Reactivacion de TCU |
¢ 0 (Pasante) ‘ 4 ‘ 0 0
Total ¢ 13 869,00

Nota: Julieta Ortiz Mata

Para la estrategia 3, se toma en cuenta Unicamente el costo salario por hora semanal y por defecto
el mensual de los profesionales de informatica y desarrollador web y un oficinista y el periodo

para de desarrollar los ajustes en la pagina oficial, se detalla en la siguiente Tabla 25:

Tabla 25: Estrategia 3 - Comunicacion e imagen

Estrategia 3 Costo/Hora Horas/Semana | Costo Horas/Mensuales | Costo Total
¢ 6 680,00 (Informética) 6 ¢ 160 320,00 ¢  480960,00
Mejora de comunicacion e imagen pagina oficial | € 3 769,58 (Plataformista) 2 ¢ 30 156,67 ¢  180940,00
¢ 6 680,00 (Disefiador Web) 6 ¢ 160 320,00 ¢ 961 920,00
Total ¢ 1623820

Nota: Julieta Ortiz Mata

Y, por ultimo, en la estrategia 4, presentada en la Tabla 26, se detalla costo salario por hora

semanal y mensual para los ajustes al sistema SERSA institucional.

Tabla 26: Estrategia 4 - Sistema SERSA

Costo Total

Estrategia 4 Costo/Hora Horas/Semana | Costo Horas/Mensuales

Ajustes al Sistema SERSA | ¢ 4 932,50 (Informatico) 40 ¢ 789 200,00 ‘ ¢ 7102 800,00

Nota: Julieta Ortiz Mata

Para la propuesta en la Tabla 27 contiene el monto total del costo de las cuatro estrategias y en la
Tabla 28, se detalla el beneficio para implementacion que se derivan de los fideicomisos que

pagan los administrados para las renovaciones correspondientemente:

Tabla 27: Costo de Implementacion

Estrategia 1 - Planner ¢ 37 024,67
Estrategia2 - TCU ¢ 13 869,00

Estrategia 3 - Comunicacion e imagen ¢ 1 623 820,00




107

Estrategia 4 - SERSA ¢ 7102 800,00
Total ¢ 8 777 513,67

Nota: Julieta Ortiz Mata

En este sentido se puede observar el célculo por SAP renovados en este afio y el calculo del

universo de SAP, de acuerdo con la base de permisos de funcionamiento del Area Rectora.

Tabla 28: Beneficio de implementacion

PSF SAP Renovados
ene-jul 2021

71 ¢2 130 000,00 349 10 470 000,00
Nota: Julieta Ortiz Mata

$ 50/¢30000 | Total, de PSF SAP Renovados| $ 50/¢30000

Plan de Implementacion

El objetivo de este plan es proporcionar una lista de acciones concretas de alto impacto a la
propuesta, basado en los resultados obtenidos y las recomendaciones presentadas en esta

investigacion.

Cuenta con indicadores de impacto especificos para cada estrategia, que permite determinar
aquellos PSF que se programaron de acuerdo al ingreso de trdmites en la ventanilla de ACIE, la
actualizacién de datos suministrada por el TCU de establecimientos que se encuentran operando,
el impacto y reduccion de los tramites de renovacion que se realizan personalmente y que migran
a tramites digitales y las consultas realizadas por los administrados que sean atendidas por los
diferentes canales de comunicacion (Chatbots, correo, pagina web). Con estos indicadores se
pueden verificar si los procesos se apegan a las recomendaciones que se encuentren sujetos a los

tramites requeridos.

Se presenta el plan de implementacion, para las cuatro estrategias que contribuye en la mejora

del tramite de renovacion de servicios de alimentacién al publico, detallado en la Tabla 29:

Tabla 29: Plan de Implementacion Area Rectora de Salud Orotina - San Mateo

E-1 Acciones Recursos | Responsable | Tiempo | Beneficio Indicador
Planner |1. Girar la| Tiempo/Te | Directora/ . L Mayor .
. . . N L - 1dia |control en la Total PSF visitados
Office |directriz dirigia| cnologico/ | Gestor/ . L * 100
L Inmediato | programacio Total PSF Ingresados
365 | al Personal. Humano | Oficinista

n




2. Definir la
fecha de inicio
de la

implementacion

3.

2. Aumento
de PSF
inspeccionad
0S
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Programacion 3. Aumento
de visitas de de ingresos
campo del Area fideicomisos
Rectora.
E-2 Acciones Recursos | Responsable = Tiempo &= Beneficio Indicador
1. Solicitud de 1
aprobacmn a Actualizacio
niveles )
superiores para n efectiva de
P P Bases Total PSF actualizados
TCU — 100
2. Busqueda de > Cambio Total PSF visitados
Reactiva | Universidades y | Tiempo/Te . positivo en
iy S L . 1 dia
cion de | finiquito de | cnoldgico/ | Directora . el uso de
TCU | contrato Humano Inmediato tecnologias ;
9 Total Tramites personales
3. - — * 100
o . Total Tramites digitales
3.Definicion de Fortalecimie
horas, nto del
responsabilidad recurso
es 'y horario humano vy
Ccompromiso
E-3 Acciones Recursos | Responsable = Tiempo = Beneficio Indicador
1. Disefiar un Tiempo/Te | Disefiador Lo -
. formulario web o i Disminucion
Mejora . .| cnoldgico/ | Grafico y Des.
en pagina de consultas
de . Humano Web .
comunic oficial por correo Total consultas atendidas 100
- *
acion e 2. Chatbots | Tiempo/Te 1 afio 2. Total consultas ingresados
. desarrollado en | cnoldgico/ Transparenci
imagen | ;. - .
gina | Pagina oficial | Humano Informatico y a
Pagy 3. Botdn | Tiempo/Te | Plataformista 3. Aumento
oficial L o .
direccionado de | cnoldgico/ de Calidad e
paginas Personal Imagen
E-4 Acciones Recursos | Responsable = Tiempo &= Beneficio Indicador




109

1. Adaptacion

de decretos y

reglamentos
Ajustes | nuevos. Tiempo/Te 1._ o
al 2. L -, Disminucion
. A cnoldgico/ | Informaticos 9 meses N/A
Sistema | Modificaciones Personal de tareas
SERSA |de PSF vy repetitivas

codigos CIIU.

3. reportes vy

cobros

Nota: Julieta Ortiz Mata

A continuacion, se presente la Tabla 30, el cronograma de implementacion de las cuatro

estrategias propuesta en esta investigacion.

Tabla 30: Cronograma de Implementacion de Estrategias

Cronograma de Implementacion de Estrategias Propuestas

Tipo de — dic- |ene- |feb- | mar- [abr- | may- |jun- |jul- |ago- |sep- |oct- |nov-
estrategia 21 |22 |22 |22 22 22 22 |22 |22 22 |22 |22

Estrategia 1

Planner Office
365

Estrategia 2

TCU- Ad
Honorem

Estrategia 3

Comunicacion e
Imagen

Estrategia 4
Adaptacion
SERSA

Nota: Julieta Ortiz Mata
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