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1- Antecedentes

De conformidad con el Programa de Trabajo de la Contraloria de Servicios y de
acuerdo con el modelo de gestion de Comision de Mejora Regulatoria Institucional
se procedi6 a evaluar el cumplimiento de plazos y requisitos establecidos para la
atencion de los tramites que se detallan, segun lo establece la ley N°8220, “Ley de
Proteccion al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos”, con
el propésito de mantener actualizado el catalogo Nacional de Tramites, el cual esta
constituido por todos los tramites, requisitos y procedimientos de la Junta de
Proteccion Social, con el objetivo de que el ciudadano conozca los requisitos y
procedimientos necesarios para la gestion de un tramite y esta disponible en la
pagina de Web de la institucion.

Por consiguiente el 07 de setiembre de 20167, se procedié a evaluar en conjunto
con la Comision de Mejora Regulatoria Institucional el estado de plazos y requisitos
establecidos para la atencion de los tramites y otros detalles:

A- La Comision de Mejora Regulatoria Institucional solicita a la Contraloria de
Servicios lo siguiente:

1)  Contraloria de Servicios redactara oficio solicitando el inventario de
tramites a las Gerencias para actualizar pagina del Catalogo Nacional,
este oficio lo firmara el Oficial de Simplificacion de Tramites.

2) Contraloria de Servicios elaborara la matriz del estado actual de los
tramites ya evaluados.

2- Inventario de tramite

Con el proposito cumplir con lo establecido por la Comision de Mejora Regulatoria
Institucional, se elaboré un oficio?; el cual se solicita cordialmente a las diferentes
dependencias lo siguiente: la revision tramites, enlace seglin area administrativa
(http://www.tramites.go.cr/catalogotramites/Resultado.aspx) y actualizacion de los
tramites asignados a su dependencia (nombre del tramite, requisitos, plazos, costos,
etc.) e informar a esta comision en un plazo de ocho dias habiles lo que corresponda
y para cualquier consulta se puede comunicar con un colaborador de esta
Contraloria de Servicios, al teléfono 2522-2008.

De lo anterior, toda la informacion fue recibida a la Gerencia de Gestion
Administracion y en este caso al Oficial de Simplificacién de Tramites.

! Véase anexo 1 (Minuta del 7 de sesembre de 2016)
* Véase anexo | (Machote, ¢l cual es firmado por ¢} Oficial de Simplificacion de trimites)



Tabla 1
TRAMITES EVALUADOS
2014 al 2016

Tramites Evaluados

Focus | NombrodeiTramte | OePRTAMANO | ramanodelsmusstra | CRSENNGIO | L eo
72 solicitudes '
. s solicitudes que
CdS-09 ?3223231(;?: ;0 Administracién |representan el 5 dias el 97% no
Oct-14 s 1. adasin de Loterias 50% de los casos habiles cumple
durante el 2013
104 solicitudes
CdS-09 g°v"e‘:ﬁ;°dpea’a Administracién g;‘?g;‘p;?ﬁ;;‘a" 10 dias el 91% si
Oct-14 Loterlas por de Loterias Some bt ) habiles cumple
articulo n®10 2013
Autorizaciones
provisionales
para el 62 solicitudes que
CdS-09 |nombramiento | Administracion | representan el 3 dias el 67% no
Oct-14 |de un de Loterias 30% de los casos habiles cumple
representante durante el 2013
para el retiro y
= venta de loteria
Renuncias de 47 solicitudes que
CdS-09 |Adjudicatarios | Administracion | representan el 15 dias el 85% no
Oct-14 |y Socios de Loterias 40% de los casos habiles cumple
Comerciales durante el 2013
27 por articulo abLs
n°3 del | el 78% si
Ranunds.de semestre 2015 cumple
Cds-09 |Adjudicatarios | Administracién 2901;)00;:;1 'CU|°| 15 dias el 88% si
Set-15 |y Socios de de Loterias habiles cumple
Cooperativa ?g“;ﬁi:;es 2015
cooperativas del | elgfng‘%?eno
semestre 2015 P
Autorizacion de
rifas
Cds-0g |Sfectiadas por | - ggrgngp | 17 solciludes 30dias | el 71%si
Set-15 fundaciones y General durante el 2015 naturales cumple
entidades de
bien social




Tramites Evaluados

Fecha estudio Nombre del Departamento Tamano de la Plazo establecido Cumple con el
tramite Responsable muestra en el Catalogo | plazo establecido
CdS-11 Tramites Plataforma 6 1 a 5 dias 98%
Dic.-2016 varios* de Servicios dependiendo
de Tramite

* Nota: Vease tabla 2

Del inventario de cantidad tramites por departamento segun Catalogo® Nacional de
Tramites del Ministerio de Economia, Industria y Comercio.

Cuadro 1
Cantidad de tramites por Departamento
Diciembre, 2016

Dependencias Tramites
Administracion de Cementerios 12
Gestion Social 4
Contable presupuestario 1
Inspectores de Loteria 1
Administraciéon de Loterias 8
Revisioén y Control 1
Tesoreria 14
Gerencia General 1
Plataforma de servicio® 9

Nota: No esta contemplado en Catalogo Nacional de Tramites la Plataforma de servicio.

3- Representante de la plataforma

La Comision de Mejora Regulatoria Institucional solicita a la Plaforma de Servicio al
Cliente, que nombre algin funcionario, con el propésito de que presente una
propuesta de mejora de los procesos que realiza, por tal razon; dicha area nombra
a la funcionaria Kimberly Barquero Aguilar, quien presenta la siguiente informacion:

3.1 Histérico de tramites de la Plataforma de Servicio al Cliente

A lo largo del servicio que ha brindado la Plataforma de Servicio al Cliente y debido
al Proyecto de modernizacion de la misma, se han realizado cambios en la
estructura de atencion al cliente externo, tanto operativos como a nivel informatico,
esto con el fin de obtener a un 100% la satisfaccion del cliente y la mejora del
servicio especialmente a nuestra fuerza de ventas.

¥ Véase anexo 1



A continuacion se presenta una estructura detallada de los procedimientos que
anteriormente se prestaban y los que actualmente se ejercen por la Plataforma de
Servicio al Cliente, detallando cada una de las modificaciones realizadas.

Tabla 2
Tramites anteriores y actuales
Diciembre de 2016
Detalle de Procedimientos
' Anteriormente Ejercidos ~Actualmente Ejercidos
Cambio de Premios a Adjudicatarios ~ Cambio de premios a adjudicatarios
Sellado para retiro de loteria Sello y despacho de loteria
Despacho de loteria Actualizacion de datos a adjudicatarios
Cambio de premios a publico Emision de certificaciones de ingresos
- a adjudicatarios
Pago de financiamientos - Pago de financiamientos
Actualizacion de datos ~ Adjudicacion de excedente:

- Emision e impresion de carnés

- Pago de premios a publico
Emision de certificaciones por premios
mayores a publico

Especificacion de Procesos:

Cambio de Premios a Adjudicatarios:

En cuanto al cambio de premios a adjudicatarios se realizaron grandes mejoras en
cuanto a servicio, eficiencia y reduccion en tiempo de espera.

Cuadro 2
CANTIDAD DE CAJAS
CAMBIO DE PREMIOS ADJUDICATARIO
Diciembre, 2016

Cantidad cajas ABS
Caja 1
Cajas 8
Total 9

De acuerdo con el cuadro 1, es importante mencionar que anteriormente, para el
cambio de premios a adjudicatarios, se encontraba solamente una caja capacitada
para atender este servicio; situacion que generaba grandes filas vy
congestionamiento, ya que era la uUnica habilitada para recibir los premios,
distribuirlos entre los demas cajeros y seguidamente pagarlos.

Actualmente, el vendedor de loteria puede dirigirse al compafero que esté
encargado de la administracion de filas, para que este lo ubique con el cajero que



se desocupe mas prontamente; en este tramite, el cliente podra solicitar cualquiera
de los tipos de pago disponibles (transferencia electronica, autorizacion de retiro o
efectivo) sin requerir de un intermediario, situacion que genera una gran satisfaccion
en el cliente, debido a la reduccion del tiempo de espera.

Sello y Despacho de Loteria:

Cuadro 3
PROCESOS SELLO Y DESPACHO DE LOTERIA
Diciembre, 2016

Procesos Cajas
Una sola caja sello y despacho 8
Sello y despachos 2

Segun el cuadro dos, inicialmente estos dos procesos se realizaban
individualmente, lo que como resultado se obtenia, la realizacion de dos filas para
tramites distintos. E| cambio reflejado con el proyecto de modernizacion de la
Plataforma, consiste en unificar los dos procedimientos asi, simplificando al
adjudicatario el tiempo invertido en el retiro de loteria y el aumento en venta.

Cambio de Premios a Pablico:

Este proceso se realiza de igual manera, sin embargo, es importante destacar que
la variacion que resaltd, fue que se eliming, en el caso de los premios mayores,
remitir al cliente favorecido al Mezanine para la adquisicion de la certificacion de
ingresos, como justificante a las entidades financieras en la que se deposite.

Cuadro 4
CAMBIO DE PREMIOS A PUBLICO
Diciembre, 2016

Tramites i | Antes Actual

Certificaciones de ingresos Sl Eliminado
Presentacién Cuenta cliente NO Solicitado
Firma de acta de aprobacion NO Solicitado

Ahora el cliente solo tendra que esperar unos minutos al que el cajero se desplace
a realizar dicho tramite.



Emision de certificaciones de ingresos a adjudicatarios:

La emision de certificaciones, es un tramite rapido que fue transferido del
Departamento de Administracion de Loterias, a la Plataforma de Servicio al Cliente,
este proceso ha permitido a los solicitantes de dicho documento, no tener que
trasladarse al segundo piso del edificio principal, permitiéndoles realizar todas sus
diligencias en una sola seccion (Planta Baja).

Cuadro 5
EMISION DE CERTICACIONES DE INGRESOS
Diciembre, 2016

Dependencia Total cajas
Administracion de Loterias 1
Plataforma de Servicio al Cliente 8

Adjudicacion de excedente:

Este proceso también fue trasladado por Departamento de Administracion de
Loterias, permite agregar en el sistema segln la categoria del vendedor, la loteria
que necesita retirar, ademas, de su cuota. Esto de igual manera, que los procesos
anteriores, reduce el tiempo de espera del adjudicatario al no tener que trasladarse
al segundo piso, sin embargo; para los sorteos extraordinarios, esta posibilidad
queda nula ya que solamente el Departamento de Administracion de Loterias puede
manipular el excedente en los sorteos de gran demanda.

Cuadro 6
ADJUDICACION A EXCEDENTE

Diciembre, 2016
Adjudicacion Total cajas

Segundo Piso (Administracién de Loterias)
Vestibulo 8

Emision e impresion de carnés:

El adjudicatario actualmente puede adquirir su carné, en cualquiera de las
ventanillas de la Plataforma de Servicio al Cliente, esta funcién de igual manera fue
trasladada, con el Unico fin de la simplificacion y eficiencia en la realizacion de
tramites.



Cuadro 7

EMISION E IMPRESION DE CARNES

Diciembre, 2016

Emisién Total Cajas
Segundo Piso (Administracion Loterias) 1
12

Vestibulo (Plataforma Servicio al Cliente)

Nota:

Es importante mencionar, que los procesos de Actualizacion de datos a
adjudicatarios y Pagos de financiamientos, se realizan de la misma manera ya que,
estos pertenecian a la Plataforma y se realizaban con eficiencia y eficacia.

A continuacién, se presenta una tabla con todos los procesos realizados
actualmente por la Plataforma de Servicio al Cliente, donde especifica, si dicho
tramite fue trasladado o si es mantenido por esta dependencia. Ademas, es de
suma importancia recalcar, que anteriormente todos los procesos eran asignados al
Departamento de Tesoreria, situacion que cambié con la creacion de la Plataforma
de Servicio al Cliente como unidad independiente.

Tabla 3
PROCEDENCIA DE LOS TRAMITES
Diciembre de 2016
Procedencia del Tramite .
Tramite Procedencia
Cambio de premios a Plataforma de Servicio al Cliente

adjudicatarios

Sello y despacho de loteria
Actualizacion de datos a
adjudicatarios

Emision de certificaciones de
‘ingresos a adjudicatarios

Pago de financiamientos
Adjudicacion de excedente

Emision e impresion de carnés

Pago de premios a publico

' Plataforma de Servicio al Cliente

Departamento de Administracion
de Loterias
Departamento de Administracion
de Loterias

Plataforma de Servicio al Cliente

Departamento de Administracion
de Loterias

' Departamento de Administracion

de Loterias
Plataforma de Servicio al Cliente

Emision de certificaciones por Plataforma de Servicio al Cliente

premios mayores a publico

Simplificacion
v

v

at



Tiempos de Espera

La siguiente informacion, resume en una peq}ueﬁa muestra a algunos adjudicatarios
que han hecho uso del servicio, que brinda la Plataforma de Servicio al Cliente.
or la Contraloria de Servicios.

 Cabe destacar, que dicha informacion fue facilitada p

Cuadro 8
TIEMPO DE ESPERA PARA RETIRAR
PRODUCTOS COMPARATIVOS
Febrero 2018 y octubre 2016
(Comparativo)
Lunes 22 de febrero, 2016 Lunes 31 de octubre de 2016
A T S
2.0396-0059 84300 110027 2:26.27 5 1-1105-0199  9:.43.00 10:21:35 0.38:35 (i}
9-0085-0588 84300 110943 226:43 5 1-0027-0670 94300 101445 03145 6
9-0067-0415 8:43.00 11.27.27 2:44:27 ] 3.0344-0869 10:0000 10:21:35 0:21:35 6
1-0873-0300 92400 121920 2:65.20 ] 1-0013.0753 10:0000 104540 04540 6
5-0375-0001 92400 122231 2:68:31 2] 2-0407-0734 111700 114908 03206 6
1-0610-0320 92400 123250 3.08:50 -] 1-0760-0182 111700 114537 (0.28.37 6

Promedio 2:46:43

Promedio 0:33:03

Nota: En el mes de febrero el vendedor lenia que realizar tres procesos y octubre se realiza un solo proceso
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Conclusiones

Con fundamento al documento, se puede concluir lo siguiente:

La Comision Mejora Regulatoria Institucional solicita a la Contraloria de
Servicios un inventario de tramites correspondiente al afio 2016 y este es
presentado el 02 de noviembre del 2016, por tanto; se cumple segin Guia
Metodolbgica para planes de Mejora Regulatoria y Cartas de Compromiso con
la Ciudadania, pagina 17 que dice “ [...] la comision cuenta con todo el
inventario de tramites o servicios aclualizados, como primer paso realizara un
filiro para seleccionar aquellos tramites o servicios que son mas demandados

Lol

La Contraloria de Servicios entrega Matriz de tramites evaluados del afio 2014
al 2016.

Para el afio 2016 se realizo6 un inventario de 51 gestiones y se seleccion6 a la
Plataforma de Servicio al Cliente, el cual tiene nueve procesos.

Para la atencion de cambio de premios dirigida a los vendedores se aumento
de una caja a ochos cajas.

En el proceso de depositos y retiro de productos en el despacho se aumento
de dos cajas a ocho cajas.

Para la atencion de cambio de premios se tenia tres procesos y se eliminé uno.

Para la impresion de carné, el vendedor debia presentarse en el segundo piso;
con el nuevo proceso el vendedor lo puede solicitar en el vestibulo; sin
embargo, este proceso se sigue realizando en el segundo piso ya que no se
cuenta con material para imprimir los carnés de los vendedores, por lo tanto,
se les esta extendiendo una autorizacion provisional en papel bond.

La Comision Mejora Regulatoria Institucional solicita a la Plataforma de
Servicio al Cliente una propuesta de mejora de su area y este es presentado
via correo electronico 18 de noviembre del 2016 de acuerdo con la Guia
Metodolégica del MIDEPLAN.

10



Sugerencias

«  Velar segun oficio GG-GDS-436 del 08 de diciembre de 2014, recibido en esta
instancia asesora el 12 de diciembre de 2016, el cual solicita que se realice un
plan para evaluar por cierto periodo, el cumplimiento de acuerdo con la Carta

Compromiso segun lo solicitado por la Presidencia de la Junta Directiva de la
Junta de Proteccion Social.

CONTRALORIA DE SERVICING
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ANEXOS
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MINUTA DE REUNION

Fecha: Miércoles 07 de setiembre del 2016
Lugar: Oficina de Gerencia de Desarrollo Social
Hora inicio: 2:05 p.m.

Hora finalizacién:  3:20 p.m.

Tema a tratar:
Mejora Regulatoria y Simplificacion de Tramites

Sr. Miguel Quesada Vidal, Gerencia Desarrollo Social

Sr. Cliffer Barrios Rodriguez, Contraloria de Servicios

Sr. Adrian Vega Ortiz, Contraloria de Servicios

Sr. Marco Bustamante Ugalde, Jefe Planificaciéon Institucional

Sra. Ninoska Espinoza Marin, Planificacion Institucional

Acuerdos tomados:

1. Contraloria de Servicios redactara oficio solicitando el inventario de
tramites a las Gerencias para actualizar pagina del Catalogo Nacional,
este oficio lo firmard el Oficial de Simplificacion de Tramites.

2. Contraloria de Servicios elaborard la matriz del estado actual de los

tramites ya evaluados.

3. Préxima reunion el dia martes 20 de setiembre de 2016.

-Ultima linea-



09 de setiembre del 2016
XX X-xxx-2016

Sefor
XXXXXXX, Encargado, Jefe, Gerente
Area administrativa

Estimado senor:;

En atencion a lo establecido en la Ley N° 8220 “Ley de Proteccion al Ciudadano del
Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos™, la Comision de Mejora
Regulatoria Institucional, requiere actualizar los tramites incluidos en el catalogo
nacional de tramites del Ministerio de Economia, Industria y Comercio.

Al respecto me permito solicitarle cordialmente la revision y actualizacion de los
tramites asignados a su area (nombre del tramite, requisitos, plazos, costos, efc.) e
informar a esta comision en un plazo de ocho dias habiles lo que corresponda.

La informacién solicitada podra consultarla en el siguiente enlace:
http://www tramites.go.cr/catalogotramites/Resultado.aspx

Para consultas puede comunicarse al 2522-2008 de la Contraloria de Servicios con
el Sr. Adrian Vega Ortiz.

Atentamente,

Julio Canales Guillén,
Oficial de Simplificacion de Tramites

avoljcg
Anexo

¢. Contraloria de Servicios



MINUTA DE REUNION

- Fecha: Miércoles 02 de noviembre del 2016
Lugar: Oficina de Gerencia de Desarrollo Social
Hora inicio: 1:45 p.m.

Hora finalizacién: 2:30 p.m.

Tema a tratar:
Mejora Regulatoria y Simplificacion de Tramites

g [

' | !
Sr. Miguel Quesada Vidal, Gerencia Desarrollo Social

Sr. Cliffer Barrios Rodriguez, Contraloria de Servicios

Sr. Adrian Vega Ortiz, Contraloria de Servicios

Sr. Marco Bustamante Ugalde, Jefe Planificacion Institucional

Sra. Ninoska Espinoza Marin, Planificacion Institucional

Acuerdos tomados:
4. Dar por finalizado el proceso de las Cartas de compromiso del
2015, para ello:

a. El sefior Marco Bustamante se encargara de conseguir la firma
de dofia Delia Villalobos de la Carta de Compromiso 2015.

b. La Comision se reunira el viernes 09/11/2016 con representante
de la Plataforma de Servicio al Cliente para seleccionar 2 6 3
tramites para formalizar la Carta de Compromiso del 2016.

5. El sefior Marco Bustamante en representacion de Planificacion
Institucional preparara el Plan para trabajar el 2017.

15




6. Tener todo listo para el 23/11/2016 para remitirlo a la Gerencia
General.

-Ultima linea-
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Junta de Proteccion Social (JPS)

Administracion de Cementerios

1. Alquiler de Nichos

2. Arriendos de Propiedades (Cementerio Metropolitano)

3. Certificaciones de Propiedades

4. Exhumaciones Dentro del cementerio (para trasladar restos)
5. Exhumaciones Fuera del Cementerio

6. Nombrar o cambiar Autorizados

7. Nombrar o cambiar beneficiarios

8. Permiso para pegar placas
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