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02.ALCANCE

A continuacién, se presenta el Informe Anual de Labores de la Contraloria de Servicios del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social
para el periodo 2024, conforme a lo establecido en la Ley 9158, Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios
(articulo 9, inciso 9). La elaboracién de este informe siguio los lineamientos establecidos en la “Guia Metodolégica para la Elaboracion
del Informe Anual de Labores de las Contralorias de Servicios 2024”

03.FICHA TECNICA

NOMBRE DE LA INSTITUCION: Ministerio de Trabajo y Seguridad Social
NOMBRE DEL JERARCA: Andrés Romero R.

NOMBRE DE LA PERSONA CONTRALORA DE SERVICIOS: | Andrés Montenegro G.

PERIODO AL QUE CORRESPONDE EL INFORME: 2024
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04.ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION

Porcentaje de

Total Total Consultas
Recibidas Resueltas

Resueltas
Orientacion sobre el servicio de asesoria legal laboral. 1250 1250 1
Orientacion sobre el servicio de calculo de derechos laborales. 434 434 1
Orientacion sobre el servicio de intermediacién de empleo 37 37 1
Horario de sedes regionales. 25 25 1
Consulta de plazos de servicios. 15 15 1

TOTAL 1761 1761 100,00%
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Tabla 2

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Informacion)

Términos Absolutos***

Términos Relativos

No
. . Unidad Total que n
. . . . . 5 .| P t
Detalle de lainconformidad en forma Organizacional Bien o Servicio Total Total Total en o Porcentaj | Porcentaj eorS:nNzl
concreta (segln Institucional** Recibida | Resuelta | Proces | fueron e een fﬂeron
organigrama s S o Resuelta | Resueltas | Proceso Resueltas
vigente)* g
DEPARTAMENTO 5
- INSCRIPCION DE
Falta de respuesta y retrasos a las solicitudes DE o o o
1 planteadas por las personas usuarias. ORGANIZACIONE ORsegggﬁE:E%NE 21 21 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
S SOCIALES
APROBACION DE
REGLAMENTOS
. INTERNOS DE
- DIRECCION DE
Falta de respuesta y retrasos a las solicitudes TRABAJO, o o o
2 planteadas por las personas usuarias. JAUSleBII-E:%SS EMISION DE 8 8 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
CRITERIOS
JURIDICOS
LABORALES
] ASESORIA LEGAL
Cuestionamientos sobre la calidad, integralidad, DIRECCION DE LABORAL,
3 | y confiabilidad de la informacién proporcionada ASUNTOS CALCULO DE 16 16 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
en respuesta del servicio brindado. LABORALES DERECHOS
LABORALES
] VISITA
DIRECCION INSPECTIVA
Falta de respuesta y retrasos a las solicitudes NACIONAL DE LABORAL
4 planteadas por las personas usuarias. INSPECCION DE ORDINARIA (DE 4 4 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TRABAJO OFICIO, DIURNA 'Y
NOCTURNA)
] REVISION DE
. DIRECCION P
Falta de respuesta y retrasos a las solicitudes PENSION DE o o o
5 planteadas por las personas usuarias. N';Aé:l\lgz\g,\ll‘E%E REGIMENES 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
CONTRIBUTIVOS
Cuestionamientos sobre la calidad, integralidad, JUNTA MEDICA IFIfII(E:\,QIE ,Locll\lDDAED
6 | y confiabilidad de la informacién proporcionada CALIFICADORA DEL TRABAJO NO 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
en respuesta del servicio brindado. DE RIESGO CONEORME
TOTAL 51 51 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
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Tabla 3

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensién Atencién a la persona usuaria)

Términos Absolutos***

Términos Relativos

No
. . Unidad Total que .
Detalle de la inconformidad en forma Organizacional | Bien o Servicio Total Total Tgaal No Porcentaj | Porcentaj Zorsgnl\tli]
concreta (segln Institucional** | Recibida | Resuelta | , | fueron e een fﬂeron
organigrama S S Resuelta | Resueltas | Proceso R |
vigente)* o] s esueltas
DEPARTAMENT
Falta de amabilidad, cortesia entre O DE INTERMEDIACIO o o o
1 funcionarios. GENERACION N DE EMPLEO 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
DE EMPLEO
DEPARTAMENT
Falta de amabilidad, cortesia entre O DE - o o o
2 funcionarios. SERVICIOS INFORMACION 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
GENERALES
ASESORIA
DIRECCION DE LA"BESF’?'/_(L
3 Incumplimiento de horarios establecidos. ASUNTOS CALCULO D‘E 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
LABORALES DERECHOS
LABORALES
Falta de amabilidad, cortesia entre DIRECCION DE CALCULO DE
4 funciona;ios ASUNTOS DERECHOS 5 5 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
) LABORALES LABORALES
] VISITA
DIRECCION INSPECTIVA
Falta de amabilidad, cortesia entre NACIONAL DE LABORAL o o 0
5 funcionarios. INSPECCION DE | ORDINARIA (DE 8 8 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TRABAJO OFICIO, DIURNA
Y NOCTURNA)
. ATENCION DE
. . DIRECCION
6 Falta de amabll_ldad,_corte5|a entre NACIONAL DE CONSULTAS 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
funcionarios. PENSIONES SOBRE
PENSIQNES
Desatencién de las llamadas telefonicas y JUNTA MEDICA IIEII(E:\,QS ,L%II\IDDAED
7 dificultad de acceso por este medio, asi como CALIFICADORA DEL TRABAJO 4 4 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
otros canales establecidos. DE RIESGO NO CONFORME
TOTAL 22 22 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
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Tabla 4

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensién Tramitologia y gestion de procesos)

Términos Absolutos***

Términos Relativos

No.
Detalle de la inconformidad Unidad Organizacional Bien o Servicio | | | Total que .| Porcentaje OIS
en forma concreta (segun organigrama Institucional™ Total Total Total en Nl e Porcentaje - que No
vigente)* SULECIONS Recibidas | Resueltas | Proceso | oo =~ | Resueltas | o~ fueron
¢] Resueltas
No se da respuesta o se JUNTA MEDICA INCIZ:QAI\EI;/AIEIIOD’XDD EEL
i ici 0, 0, 0,
1 desatltt)eir;crig; I;)’:lsS:g/Iilgilgusdes de CALIFICADORA DE RIESGO TRABAJO NO 26 26 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
i CONFORME
VISITA INSPECTIVA
No se da respuesta o se . LABORAL
2 | desatienden las solicitudes de R}gggg'c?gNNgg'%\‘:é—A?g ORDINARIA (DE 13 13 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
bienes o servicios. OFICIO, DIURNA Y
NOCTURNA)
No se da respuesta o se - ATENCION DE
3| desatienden las solicitudes de | >'F-C G ON TACIONAL DE CONSULTAS 7 7 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
bienes o servicios. SOBRE PENSIONES
ASESORIA LEGAL
No se da respuesta o se . LABORAL,
4 | desatienden las solicitudes de | D'RECCIOR DE ASUNTOS CALCULO DE 4 4 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
bienes o servicios. DERECHOS
LABORALES
No se da respuesta o se DEPARTAMENTO DE INSCRIPCION DE
5 | desatienden las solicitudes de ORGANIZACIONES ORGANIZACIONES 4 4 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
bienes o servicios. SOCIALES SOCIAL[ES
No se da respuesta o se DEPARTAM ENTO DE ARPS(S_I?A?/ICEIR'II\'IODSE
6 | desatienden las solicitudes de ASESORIA EXTERNA Y 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
bienes o servicios REGLAMENTOS INTERNOS DE
i TRABAJO
No se da respuesta o se < EMISION DE
. o DIRECCION DE ASUNTOS CRITERIOS o o o
7 desatlte)ir;iir; Igsssgllilgilgusdes de JURIDICOS JURIDICOS 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
i LABORALES
No se da respuesta o se DESA?IIQT?%CI:_EI(S)Q(%EIAL v SOLICITUDES DE
8 | desatienden las solicitudes de PRESCRIPCION DE 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
bienes o servicios ASIGNACIONES DEUDA
: FAMILIARES
TOTAL 57 57 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
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Términos Absolutos*** Términos Relativos
Total que .| Porcentaje PEIEEE]
Total Total Total en No fueron Porcentaje en que No
Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas Resueltas Proceso fueron
Resueltas
0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%

Términos Absolutos*** Términos Relativos
Total Total Total en TOtf“ﬂ grl;?] e Porcentaje Porcentaje Po'r\lcoe?ljzjr%gue
Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas Resueltas en Proceso Resueltas
0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%

Términos Absolutos*** Términos Relativos
Total que . | Porcentaje PENEEMENS
Total Total Total en No fueron Porcentaje en que No
Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas Resueltas Proceso Rgl;irglras
0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%

7|Pdagina



Términos Absolutos*** Términos Relativos
Total que .| Porcentaje PEIEEE]
Total Total Total en No fueron Porcentaje en que No
Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas Resueltas Proceso fueron
Resueltas
0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%

Términos Absolutos*** Términos Relativos
Porcentaje
Total Total Total en TOtf"ﬂ grlé?] e Porcentaje Porcentaje que No
Recibidas Resueltas | Proceso Resueltas Resueltas en Proceso fueron
Resueltas
0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%

8|Pdgina



Términos Absolutos***

Términos Relativos

Total Total Total en TOtfa:JI equcj)fl N Porcentaje Porcentaje Po’r\lcoemzjr%gue
Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas en Proceso
Resueltas Resueltas
0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%

Términos Absolutos***

Términos Relativos

Total Total Total en TOtfaLI equcj)i e Porcentaje Porcentaje Po'r\lcoe?ljeeljr%gue
Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas Resueltas en Proceso Resueltas
0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
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Términos Absolutos***

Términos Relativos

.| Porcentaje
Total Total Total en "\ll'gtfa:: ;lé?] Porcentaje Porceenntaje que No
Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas Resueltas Proceso fueron
Resueltas
DEPARTAMENTO PARQUEOS
INCUMPLIMIENTO DE LA LEY 7600 DE SERVICIOS PUBLICOS 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
GENERALES
TOTAL 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

Términos Absolutos***

Términos Relativos

. | Porcentaje
Total Total Total en "\ll'gtfa:: ;Léi Porcentaje Porceenntaje que No
Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas Resueltas Proceso fueron
Resueltas
0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
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Términos Absolutos Términos Relativos
Tota POIE
Tot |l que ]
Tota | Tota al No Porc | Porc e
| | entaj | entaj | que
. en | fuer
Reci | Res pro | on e een No
bida | uelta os | s Resu | Proc | fuero
s s o | uelta eltas | eso n
3 Resu
eltas
Felici Felicitacion por el trato amable y claridad en Atencién a la DIRECCION NACIONAL DE VISITA INSPECTIVA LABORAL 100
tacio p h ) - INSPECCION DE ORDINARIA (DE OFICIO, DIURNA Y 12 12 0 0 0% 0%
n a la informacion proporcionada. persona usuaria TRABAJO NOCTURNA) %
lt::(I::(g E:nt Felicitacion por el trato amable y claridad en Atencion a la DIRECCION DE ASUNTOS LAé:glliill_Jlls-g REIIEDSE(;'«I’EI?L(E(SB AL 4 4 0 0 100 0% 0%
la informacién proporcionada. persona usuaria LABORALES J % 0 0
n a LABORAL
Felici | Ext s ’ ” .
taci6 | em FeIlcﬂacpn por el Fr’ato amablg y claridad en Atencién a Ig DIRECCION NACIONAL DE INTERMEDIACION DE EMPLEO 1 1 0 0 100 0% 0%
n a la informacién proporcionada. persona usuaria EMPLEO %
't::;'lg' Eﬁ‘r} Felicitacion por el trato amable y claridad en | Atenciénala | DIRECCION NACIONAL DE | ATENCION DE CONSULTAS SOBRE N ol o 1100 0o | o0
n a la informacion proporcionada. persona usuaria PENSIONES PENSIONES %
Suge | Ext . . . e Tramitologia y ” ”
; Sugiere ampliar el servicio de certificaciones ) DIRECCION NACIONAL DE | EMISION DE CERTIFICACIONES DE 100 o o
renci | em de pension a las sedes regionales. gestién de PENSIONES PENSION 1 1 0 0 % 0% 0%
a a procesos
Suge | Ext | Sugiere mejorar la eficiencia del servicio en . -
renci | ern la Direccién de Empleo y evitar :}tse::;égsi;?ia DIRECC'%R‘ML\TECOIONAL DE INTERMEDIACION DE EMPLEO 1 1 0 0 1090 0% 0%
a a interrupciones. P 0
Suge | Ext Atencion a la DEPARTAMENTO DE 100
; ’ ) - . ” 5 5
regm e;n Sugiere mejorar el servicio de informacion. persona usuaria | SERVICIOS GENERALES INFORMACION 1 1 0 0 % 0% 0%
Suge | EX ) Sugiere habilitar en la web la consulta de | 12 0l092Y AN ASESORIA ENMATERIAJURIDICO | 1 [ 4 | o | o | 190 | g0 | oo
expedientes de organizaciones sociales. 9 REGISTRAL % 0 0
a a procesos SOCIALES
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05.APORTES DE LAS CS QUE FOMENTAN LA PARTICIPACION CIUDADANA Y FORTALECEN SU GESTION

CONTRALORA

Tabla 16

Aportes de las CS que fomentan la participacion ciudadanay fortalecen su gestion contralora

Aporte implementado

Temaética
asociada

Uno de los aportes mas significativos de la Contraloria de Servicios del MTSS durante el periodo 2024,
orientado a fortalecer la participacion ciudadana y su funcién contralora, fue el disefio de un folleto informativo
individualizado para cada uno de los 116 tramites y servicios identificados en la institucion. Este instrumento
metodolégico fue elaborado con base en 17 variables informativas clave, como el nombre y cédigo oficial del
tramite, su descripcién, modalidades de atencién, medios de acceso, unidad responsable, marco legal
aplicable, tipo de persona usuaria, requisitos, procedimiento interno, plazo de resolucion, enlaces web,
contactos de asistencia, ubicacion fisica con georreferencia, horario de atencién, preguntas frecuentes,
observaciones relevantes y una seccion para evaluar la calidad percibida del servicio. Este esfuerzo permitio
no solo estandarizar la informacion para facilitar el acceso de las personas usuarias, sino también generar
insumos estratégicos para la mejora continua y la transparencia institucional.

Instrumentos que
apoyan y regulan la
gestion de las CS

Como parte de los esfuerzos por fortalecer la evaluacion institucional y fomentar la participacién ciudadana en
su rol de receptora activa de los servicios publicos, la Contraloria de Servicios del MTSS disefié en 2024 un
formulario de evaluacion de la calidad del servicio basado en la metodologia SERVQUAL. Este instrumento
permite medir la percepcién de las personas usuarias respecto a cinco dimensiones fundamentales:
elementos tangibles (cuando el servicio se brinda de forma presencial), exactitud y claridad en la informacion
recibida, capacidad de respuesta, seguridad y confianza generada por el servicio, y empatia y trato del
personal. Ademas, incluye un apartado para evaluar la satisfaccién general del servicio y otro para que la
persona usuaria pueda aportar sugerencias de mejora. Esta herramienta permite generar retroalimentacion
valiosa para la toma de decisiones y promueve una gestion mas sensible, transparente y orientada a la
mejora continua de los tramites y servicios que brinda el Ministerio.

Herramientas para
medir la precepcion
y satisfaccion
ciudadana,
respecto a 0s
bienes y servicios
publicos
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06.RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

Tabla 17

Recomendaciones a la Secretaria Técnica

Recomendacion emitida

Temaética asociada

Promover la implementacion de un sistema digital unificado de registro y seguimiento de gestiones
ciudadanas, que permita estandarizar reportes, facilitar andlisis comparativo e integrar alertas tempranas de
casos criticos.

Acciones que
contribuyan a la
gestion de las CS

Fomentar la creacion de mesas de trabajo regionales o sectoriales entre CS de instituciones con teméticas
afines (como pensiones, salud, empleo) para compartir buenas practicas y dar seguimiento coordinado a
casos complejos 0 comunes.

Alianzas estratégicas
de CS Afines

Proveer un repositorio digital de practicas exitosas, protocolos y formatos utilizados por otras CS que puedan
ser adaptados por las demas.

Herramientas
metodoldgicas para
las CS

Ofrecer capacitaciones virtuales modulares y de autogestion sobre habilidades especificas como redaccién
administrativa, atencién a personas usuarias dificiles, mediacion de conflictos y uso de herramientas de
andlisis de datos.

Capacitaciones e
inducciones

Proponer la creacion de una comisién consultiva temporal de CS, integrada por personas con experiencia en
el cargo, para apoyar la actualizacion del marco metodolégico del SNCS.

Otras actividades de
realimentacion al
SNCS
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