Innovaap nae

Laboratorio Colaborativo de Innovaciéon Publica
Escuela de Administracion Publica

Universidad de Costa Rica

Metodologia de Talleres para
Evaluacion de simplificacién de los tramites:

Permiso Sanitario de Funcionamiento, Certificado
Veterinario de Operacién, Registro Ambiental (D2)
Documento de Evaluacion Ambiental.

Innova
Co ora

Proponen:
Angelica Vega Hernandez (Coordinadora)
Ruddy Angulo Borbén (Colaborador)
Harry Navarro Vargas (Colaborador)

Jostin Duran (Colaborador)

Mayo, 2019.



Innovaap nae

. Antecedentes
Plan Nacional de Desarrollo y Plan Nacional de Gobierno Abierto.

El Plan Nacional de Desarrollo y de Inversion Publica del Bicentenario 2019-
2022 de Costa Rica, establece la Innovacion, Competitividad y Productividad, como
una de sus areas estratégicas de intervencion en la gestion publica; cuyo objetivo
es “proponer y coordinar politicas para el fomento de la innovacion como medio para
revitalizar la productividad nacional y la generacion del empleo de calidad en el
ambito central, regional e internacional, asi como la transferencia de conocimiento”

(Ministerio de Planificacién y Politica Econdmica, 2019).

Es importante resaltar que dentro de las metas que se plantean para la
consecucion de este objetivo, se destaca la simplificacion de tramites como una
herramienta para mejorar la competitividad del sector empresarial y el bienestar de
la ciudadania; la cual, consecuentemente es una medida estratégica para la

reactivacion econdémica del pais.

Aunado a esto, en el Plan Nacional de Gobierno Abierto, se propone e insta
al andamiaje de instituciones publicas, la ejecucidon de una serie de compromisos
pais; dentro de las cuales, se encuentra la Reactivacion Economica,

correspondiente al Ministerio de Economia Industria y Comercio para su desarrollo.

En este sentido, el compromiso especifico atribuido al MEIC es la evaluacién
de los tramites simplificados desde la experiencia ciudadana, con la finalidad de que
sirva como herramienta para afrontar la siguiente problematica; planteada en el Plan

Nacional de Gobierno Abierto, donde:

El exceso de tramites para invertir, abrir un negocio, expandir un
negocio o iniciar una construccion ha sido considerado por
empresarios y autoridades como uno de los obstaculos mas
importantes para la actividad econdémica en el pais. Esta tramitologia

excesiva, rigida y burocratica aumenta los costos de inversion y
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produccion del sector privado, limitando las iniciativas de
emprendimiento en todas sus etapas e incluso incitando a la

corrupcion. (2019, p. 87).

Es por esta razon, que se le confiere al MEIC el compromiso de realizar, en
la medida de lo posible y en conjunto con las instituciones, una evaluacion de
tramites criticos simplificados, de las instituciones publicas que intervienen en
procesos claves para la competitividad y reactivacion economica, e incluir la

perspectiva ciudadana en este proceso de mejora.

Aunado a esto, es importante resaltar que el MEIC va a ser lo posible para
armonizar los espacios en donde las instituciones publicas de los distintos tramites
criticos, puedan colaborar y formar parte de la iniciativa; en este sentido todo
resultado dependera del esfuerzo sistémico entre las instituciones, de tal manera
que el MEIC es el 6rgano rector de la iniciativa, pero con la necesidad de apoyo de

distintos sectores, para poder llevar a cabo el compromiso.

Ahora bien, para efectuar esta evaluacién y cumplir con el compromiso N°6
del Plan de Gobierno Abierto, se establece la “realizacion de talleres con la
ciudadania usuaria (utilizando metodologias de experiencia de usuario) para
evaluar la implementacion de las mejoras aplicadas a los seis tramites criticos que
se estan simplificando en el periodo de implementacion del compromiso” (Gobierno
Abierto, 2019, p. 89).

Alianza Universidad de Costa Rica y Ministerio de Industria, Economia y

Comercio.

El 28 de setiembre del 2018 se firma un convenio de cooperacion entre la
Escuela de Administracion Publica de la Universidad de Costa Rica por medio del
Laboratorio de Colaborativo de Innovacion Publica, y el Ministerio de Economia
Industria y Comercio (MEIC), con la intencion de establecer acciones de

cooperacion para el proyecto: Mejora Regulatoria y Simplificacion de Tramites.



Innova

Dentro de este marco se establece cooperacion entre Innovaap y el MEIC,
para el desarrollo de una evaluacion de seis tramites criticos simplificados;

utilizando una metodologia de enfoque al usuario, establecida en el plan Nacional

de Gobierno Abierto.

De manera operativa, se acuerda, desarrollar una metodologia basada en
talleres virtuales; mapeando la experiencia del usuario en cada tramite critico
simplificado, definido por el MEIC. Un ejemplo de ello, es la realizacién de un taller
virtual con usuarios de Permiso Sanitario de Funcionamiento, del Ministerio de
Salud, luego, un taller con usuarios del Certificado Veterinario de Operacion del

Servicio Nacional de Salud Animal, y asi sucesivamente, hasta completar los seis

tramites criticos simplificados.

Il Propuesta de Cronograma de Trabajo

Fecha Actividad Descripcion Responsables
Se presenta el primer
disefio de la metodologia de
implementacién de talleres
para evaluacion de los
Propuesta de | tramites simplificados por
Del 1 de . .
o Metodologia de | parte de Innovaap, mas un Innovaap
junio 2020
talleres. listado de insumos
necesarios para la
realizacion de los mismos, y
una propuesta de
cronograma.
Observaciones | MEIC estudia la propuesta
Del 2 de ) MEIC, e
o sobre propuesta | de metodologia de o
junio al 15 ] Instituciones
de metodologia | Innovaap, y el cronograma,
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de junio | presentada por | hace observaciones, | relacionadas a
2020 Innovaap. sugerencias, dudas, vy los tramites.
responde sobre los
recursos necesarios para la
implementacion de los
Talleres.
_ Plazo para realizar ajustes
Ajustes a
Del 15 de a la metodologia
o propuesta de la
junio al 22 ) presentada, acorde a las
. | metodologia _ Innovaap
de junio observaciones del MEIC, y
presentada por o
2020 las posibilidades de
Innovaap.
Innovaap.
_ Se da por aceptada la
Se pone en firme
Del 15 de | metodologia de talleres
o la metodologia .
junio al 29 _ |para la evaluacion de
.. |para evaluacion| o MEIC-Innovaap
de junio o tramites simplificados, en
de tramites
2020 o acuerdo entre MEIC e
simplificados.
Innovaap.
Del 01 de | Desarrollo de | Innovaap implementa los
julio al 31 | Talleres por | talleres con los usuarios y
_ . o Innovaap
de agosto | parte de | funcionarios que participan
2020 Innovaap de los tramites a evaluar.
Del 15 de .
Desarrollo de | Innovaap implementa los
agosto al 30 _
Talleres por | talleres con los usuarios y
de _ . o Innovaap
. parte de | funcionarios que participan
septiembre o
Innovaap de los tramites a evaluar.
2020
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Del 01 de ,
Desarrollo  de | Innovaap implementa los
octubre al _
Talleres por | talleres con los usuarios y
15 de _ . o Innovaap
) parte de | funcionarios que participan
noviembre o
Innovaap de los tramites a evaluar.
2020
Del 15 de . .
_ Innovaap realiza | Innovaap entrega el estudio
noviembre _
el estudio de los | con los resultados de la
al 18 de - . Innovaap
o resultados  de | percepcion de los usuarios
diciembre o
talleres. participantes en los talleres
2020
Il Objetivos

Objetivo General

Evaluar los seis tramites criticos simplificados y reportados en el marco del
Plan Nacional de Desarrollo en el periodo 2019-2020, mediante una metodologia de
enfoque al usuario, que permita verificar la implementacion de las mejoras aplicadas

a estos tramites desde la perspectiva ciudadana.
Objetivos Especificos

1. Implementar un formulario online y talleres con usuarios participes de los

tramites a evaluar.

2. Procesar la informacién obtenida de los talleres y el formulario, para estudiar

y analizar cual es la percepcion que tienen los usuarios respecto al tramite.

3. Desarrollar una evaluacién comparando los objetivos con los que se llevo a
cabo la simplificacion de los tramites, en relacidn a la perspectiva que tienen los

usuarios.
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4. Presentar los resultados obtenidos sobre la percepcién ciudadana al

Ministerio de Economia Industria y Comercio.

IV. Metodologia

Para la consecucion del compromiso N° 6, establecido en el Plan Nacional de
Gobierno Abierto, que se materializa en una evaluacion de los tramites
simplificados, es necesario desarrollar talleres con ciudadanos que hayan sido
usuarios, en los seis tramites criticos simplificados, en este sentido se necesita
ciudadanos que hayan obtenido el Permiso Sanitario de Funcionamiento, el
Certificado Veterinario de Operacion, el Registro Ambiental (D2) Documento de

Evaluacion Ambiental.

Con base en lo anterior, se plantea realizar seis talleres virtuales, uno por cada
tramite, y debido al contexto actual por la declaratoria de emergencia nacional
relacionada a la pandemia por el brote de coronavirus COVID 19, la modalidad de

estos sera virtual.

Ademas, se plantea elaborar una encuesta mediante un formulario online, que
también permita la medicion de la perspectiva ciudadana acorde a su experiencia
con los tramites, y a la vez conseguir llegar a mas personas, ampliando asi la
muestra. Sumo a esto se destaca que estos formularios son mas accesibles para
los ciudadanos, lo que resulta eficiente para tener mas amplitud y poder ser mas

certeros a la hora de evaluar cual es la perspectiva de estas personas.

Resumen operativo de los talleres:

e Son 6 talleres virtuales en total, 1 por cada tramite, de maximo 2 horas.

e 3 talleres se van a realizar en el 2020, especificamente: PSF, CVO, D2.
Ahora bien, para el 2021, se realizan los demas.

e La plataforma virtual es ZOOM, con un apoyo grafico en MURAL.
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Contenido de los talleres:

Meic

de tiempo.

Paso 4: identificar y agrupar
cada uno de los sentimientos y
motivaciones de los usuarios
en cada una de esas fases.
Paso 5: Concretar y diagramar
las acciones que realiza o debe
realizar el usuario.

Paso 6: Determinar y enumerar
los distintos “Touch Points” o
puntos de contacto entre el
usuario y la institucion o
departamento.

Paso 7: Localizar cuales son
los momentos clave en los que
el usuario se ha sentido mas
frustrado, perdido, enfadado o
feliz.

Paso 8: Medir todas las
sensaciones y sentimientos
que han tenido los usuarios
durante todo el proceso y todas
las etapas.

Actividad Objetivo Descripcion Duracién
aprox
Apertura del | Establecer el | Una persona del equipo explica | 10
taller objetivo del taller y | la dinamica del taller minutos
algunas reglas
basicas del taller
Rompehielos | Generar confianza | Se realiza una dinamica que | 20
entre las partes|permita a las personas | minutos
involucradas en el | asistentes generar un vinculo
taller de confianza
Journey Map | Conocer la | Paso 1: Repasar los objetivos | 60
experiencia del | del servicio. minutos
usuario a la hora de | Paso 2: Identifica bien quién o
realizar el tramite [ quiénes son tus usuarios.
como un proceso de | Paso 3: Definir cuales son las
evaluacion. distintas fases dentro del mapa




Innovaap Meic;

Cierre del | Reflexionar sobre la | Se agradece a los asistentes | 30
taller importancia del | por su participacion y se les | minutos
aporte  de los | incentiva a seguir participando
usuarios para la|de talleres como éste que se
mejora de los | generen desde las
servicios publicos instituciones.

Aspectos a considerar:

Sobre el Journey Map:
El journey map, es una herramienta de Design Thinking que permite plasmar en un
mapa, cada una de las etapas, interacciones, canales y elementos por los que
atraviesa nuestro usuario desde un punto a otro de nuestro servicio.
En este mapa es fundamental identificar y plasmar cuales son los canales, las
herramientas y todos aquellos elementos que interactuan con los clientes durante
todo su proceso de informacién, decision y compra, sin olvidarnos del servicio
posventa. Es importante también identificar durante ese proceso que genera mayor
valor para la experiencia del cliente.
Sobre los elementos para elaborar un buen journey map:

e Perfil del usuario.

e Linea de tiempo (timeline).

e Emociones que sienten los clientes su experiencia de usuario.

e Touchpoints o puntos de contacto.

e Interacciones

Sobre el cuestionario Online.

Para formulario online se utilizara una metodologia de disefio de encuestas
para la evaluacion del servicio al cliente “Normalmente, hablar de la calidad del
servicio implica un caracter multidimensional en su medicién, encontrando en la

literatura una serie de clasificaciones sobre las dimensiones o componentes que



Innovaap nae

conforman este concepto” (Duque, 2005). Dicha metodologia adopta diferentes
dimensiones: Accesibilidad, Capacidad de respuesta y respuesta rapida,

Confiabilidad y seguridad, Empatia.

1. Accesibilidad: Refleja aspectos relacionados con las posibilidades de
acceso que los usuarios tienen sobre los servicios, como acceso a internet,

computador, o acceso a la institucidn en caso de ser presencial el tramite.

2. Capacidad de respuesta y respuesta rapida: Evalua si la cantidad de
empleados y recursos es suficiente para atender a todos los usuarios, asi como

los tiempos oportunos de espera hasta recibir el servicio.

3. Confiabilidad y seguridad: Considera aspectos relacionados con la
competencia del personal, la confianza en las revisiones y solicitud de

informaciones.

4. Empatia: Esta enfocada a la medicion del trato, atencion e interés que el
personal de la institucién brinda informacién e instrucciones sobre el tramite, y

como se resuelvan dudas.
V. Recursos necesarios para el desarrollo de la evaluacion.

El Laboratorio Colaborativo de Innovacion Publica solicité informacion sobre
los tramites a trabajar, informacion correspondiente a estos antes de ser
simplificados y posterior a la simplificacién, con la intencion de tener un
conocimiento sobre los tramites que se evaluaran, ademas de los cambios que se
hicieron en estos, y asi contar con una mejor identificacion de las modificaciones,
aspecto que es de gran relevancia para el desarrollo de los talleres y el formulario,

aunado al analisis de la informacién, mapeadas en estas actividades.

Actualmente solo se recibieron flujos de los procedimientos de los tramites y
los nuevos plazos en que se redujeron los mismos, estos nos ayudan a entender el

proceso, pero no nos permite identificar con precision como se simplificaron, ni que
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aspectos fueron considerados para hacerlo, ademas, no se cuenta con estadisticas
concretas de algunos de los tramites, u otras informaciones. Se reitera en la

importancia de estos insumos.

Otro aspecto que es fundamental para el cumplimiento de las tareas que
debe desarrollar Innovaap, y el cual se esta desarrollando, es la colaboracion por
parte del MEIC y de las demas instituciones relacionadas a los tramites a evaluar,
de proporcionar los participantes con los que se trabajara en los talleres, y los

contactos a los que se le podra enviar el formulario online.
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