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ACTA No. 42-09-2023

Al ser las dieciséis horas con cincuenta y tres del lunes dieciocho de setiembre del
dos mil veintitrés, inicia la sesion ordinaria del Consejo Directivo 42-09-2023,
celebrada en la sala de sesiones del Consejo Directivo con el siguiente quérum:

ARTICULO PRIMERO: COMPROBACION DEL QUORUM.

CONSEJO DIRECTIVO: Yorleni Ledn Marchena, Presidenta, Sra. llianna Espinoza
Mora, Vicepresidenta, Sra. Floribel Méndez Fonseca, Directora, Sr. Rolando
Fernandez Aguilar, Director y el Sr. Jorge Loria Nuiiez, Director.

AUSENTE CON JUSTIFICACION: Sra. Alexandra Umafia Espinoza, Directora.
Asuntos laborales y el Sr. Freddy Miranda Castro, Director. Asuntos personales.

Yorleni Leén: Sefiala que la sefiora Alexandra Umaiia, envié un correo el dia de
hoy, manifestando que no se podia presentar por asuntos laborales. De igual
manera, don Freddy Miranda envié un mensaje via whatsapp, sefialando que tenia
una dificultad, el dia no hoy no se podia presentar.

INVITADOS E INVITADAS EN RAZON DE SU CARGO: Sra. Heleen Somarribas
Segura, Gerente General Sr. Luis Felipe Barrantes Arias, Director de Desarrollo
Social Sr. Jafeth Soto Sanchez, Director de Soporte Administrativo, Sr. Berny
Vargas Mejia Asesor Juridico General y Sra. Marianela Navarro Romero, Auditora
General.

ARTICULO SEGUNDO: LECTURA Y APROBACION DEL ORDEN DEL DiA.
Yorleni Leén: Procedo a dar lectura del orden del dia.

1. COMPROBACION DE QUORUM.

2. LECTURA Y APROBACION DEL ORDEN DEL DiA.

3. LECTURA Y APROBACION DEL ACTA No 39-09-203.

4. ASUNTOS PRESIDENCIA EJECUTIVA.
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4.1. Analisis y aprobacion del Plan Estratégico Institucional del IMAS del 2023-
2028, segun oficio IMAS-PE-1375-2023.

5. ASUNTOS GERENCIA GENERAL.

5.1.Analisis y aprobacion del Informe de justificacion para la creacion de 11 plazas
por Cargos Fijos para el Instituto Mixto de Ayuda Social, segtin oficio IMAS-GG-
1518-2023.

ASUNTOS SENORAS DIRECTORAS Y SENORES DIRECTORES.

Yorleni Le6n: Una vez leida la anterior agenda, la someto para aprobacion del
Consejo Directivo.

Las sefioras directoras y sefiores directores: Yorleni Ledn Marchena, Presidenta
Sra. llianna Espinoza Mora, Vicepresidenta, Directora, Floribel Méndez Fonseca,
Directora, Sr. Rolando Fernandez Aguilar, Director, y Jorge Loria Nufiez, Director,
aprueban el orden del dia.
Ingresa el Sr. Geovanny Cambronero Herrera, Director de Gestion de Recursos.
ARTICULO TERCERO: LECTURA YAPROBACION DEL ACTA No. 39-09-2023.

- ACTA No. 39-09-2023
Yorleni Leén: En esta sesion estuvo ausente el sefior Freddy Miranda Castro.
Consulto si tienen alguna observacion con esta acta.
No habiendo observaciones, procedo con la votacion del acta No. 39-09-2023.
ACUERDO No. 226-09-2023

POR TANTO, SE ACUERDA:

Aprobar el Acta de la Sesién Ordinaria No. 39-09-2023 del lunes 04 de setiembre
2023.



SESION ORDINARIA DE CONSEJO DIRECTIVO CELEBRADA
LUNES 18 DE SETIEMBRE 2023
ACTA No. 42-09-2023

Las sefioras directoras y los sefiores directores: Sra. Yorleni Leén Marchena,
Presidenta, Sra. llianna de los Angeles Espinoza Mora, Vicepresidenta, Sra. Floribel
Méndez Fonseca, Directora, Sr. Jorge Loria Nuafez, Director y el Sr. Rolando
Fernandez Aguilar, Director, votan afirmativamente el acta anterior.

ARTICULO CUARTO: ASUNTOS PRESIDENCIA EJECUTIVA.

4.1 ANALISIS Y APROBACION DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL
DEL IMAS DEL 2023-2028, SEGUN OFICIO IMAS-PE-1375-2023.

Yorleni Leén: Solicito autorizacion a este Consejo, para que ingresen de manera
presencial las siguientes personas: Marvin Chaves Thomas, Jefe Planificacion
Institucional, Martha Isabel Brenes Bonilla, Jefry Mora Vargas, Profesionales de
Planificacion Institucional y el sefior Juan Carlos Mora, representante del Consorcio
Grupo QCS.

Las sefioras directoras y los sefiores directores: Sra. Yorleni Ledn Marchena,
Presidenta, Sra. llianna de los Angeles Espinoza Mora, Vicepresidenta, Sra. Floribel
Méndez Fonseca, Directora, Sr. Jorge Loria Nufez, Director y el Sr. Rolando
Fernandez Aguilar, Director, estan de acuerdo con el ingreso de las personas antes
mencionadas.

Se incorporan a la sesion las personas antes indicadas.
Yorleni Leén: Don Marvin, cuanto guste puede hacer uso de la palabra.

Marvin Chaves: Muchas gracias y buenas tardes. Pues aqui, complacidos, traemos
el PEIl después de haber arrancado en enero con la apertura del proceso que
ustedes por acuerdo tomaron y la idea es ya traer este, el documento completo para
su respectiva aprobacion y el proceso de seguimiento del sistema de planificacion
de la institucién.

Me acompana Marta Isabel Brenes, companiera de Planificacion, que ya va a estar
a cargo de una de las partes de la exposicién, y don Juan Carlos Mora, consultor,
que también nos va a estar apoyando en cualquier consulta que se tenga.
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Hemos hecho una presentacion muy basica y simple, considerando que el
documento lo mandamos el jueves, si no me equivoco, viernes, y entonces para que
mas bien sea quizds de dudas o preguntas que tengamos y una presentacién un
poco mas moderada, mas corta. Que, si bien es cierto, es un PEI, cuesta mucho
que sea tan corta, pero tratamos de hacerla lo mas resumidamente posible.

Aqui tenemos los elementos de esta presentacion, antecedentes del proceso de
formulacién, rapidamente vamos a ver algunas cosas de los antecedentes, objetivos
del PEl y algunos factores claves del éxito que ustedes mismos nos plantearon en
el inicio. Metodologia de consulta y formulacion, ;cémo lo hicimos?

El alineamiento estratégico y el diagnéstico, ya eso lo habiamos visto, mas que todo
es un poco refrescar algunas ideas que al respecto teniamos.

La filosofia institucional en el marco estratégico, que si, esto es algo que se cambié,
se reviso, se ajustd. Planes de accion, que era practicamente, o el trabajo fuerte y
pesado de esta presentacion tiene que ver con los planes de accién y luego el
sistema de seguimiento y evaluacion que es sumamente importante, que esa es la
parte que ya vendria a partir de la aprobacion del POI, si ustedes lo tienen a bien.

Vamos a ver, antecedentes del proceso de formulacion, algunos elementos tal vez
ahi para que los tengamos en cuenta, recordemos que alla en el acuerdo del
Consejo Directivo 07-01-23 que fue en enero, se instruye a la Gerencia General de
Planificacion Institucional realizar las gestiones correspondientes para la
formulacién de un nuevo Plan Estratégico Institucional, especialmente considerando
la evaluacion del PEI del periodo anterior que se les presenté en esa oportunidad y
que a partir de esa evaluacion se decidi® empezar con un nuevo proceso de
formulacion.

Posteriormente se da un segundo acuerdo del Consejo Directivo No.141-06-20, se
da por recibida y cumplida la entrega y presentacion del diagnéstico que es muy
importante que un PEI tenga un fundamento de diagnéstico para poder orientar
accion e inversion, ese se presenté en esa fecha. Luego se presentd lo que son los
documentos para formulacion del PEI, especialmente el mapa de procesos, que es
algo que la institucion en su momento carece o crecia, perdon, y que se presenta
para aprobadas en esa sesion, sobre eso queda incorporado en el PEI, como tal.
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Luego los ejes, objetivos y acciones estratégicas que también fueron aprobadas en
esa sesion. Con el acuerdo 150-06-23, ya todo eso es aprobado, y lo que estamos
viendo hoy es lo que resta del PEI, para ya dejar en su totalidad, si a ustedes lo
tienen en el documento total.

Recordemos también que hay una directriz de la Gerencia General, IMAS- GG
0407-2023, del 8 de marzo del 2023, en la cual se instruye a la institucién lo que es
el proceso, se informa y se indica cuél es la gobernanza y cual es el procedimiento
y la metodologia con la cual se va a orientar el proceso.

Uno de los elementos es que el PIE esta sustentado en los lineamientos que tiene
MIDEPLAN, Contraloria General de la Republica y el Ministerio de Hacienda, y el
objetivo que en aquel momento se presentd de este PEI, es el de orientar la accion
estratégica del IMAS durante el quinquenio 23-28, eso nos define la temporalidad
del PEI, en procura del desarrolio y el mejoramiento de las condiciones de vida de
la poblacion en situaciones de pobreza y pobreza extrema del pais y de la
generacion de valor publico sobre la prestacion del servicio brindado.

Factores claves de éxito. Algunos elementos que hemos venido discutiendo y que
tuvimos en la sesion también de revision que se tuvo con el Consejo Directivo, pero
que inicialmente también no se habian presentado, algunos elementos, por ejemplo,
queria que estuviera bajo el enfoque de territorialidad y descentralizacién, asi lo
hicieron saber y en esa l6égica también se construye.

Que la formulacién y ejecucion del PEI debe ser participativa, y asi también lo
plantearon ustedes, que deberia responder a la innovacién tecnolégica, a procesos
de innovacion, cambio y todo este tipo de acciones.

Fortalecer procesos de integracion con otros actores, asi como la articulacion de los
servicios al interno del IMAS, articulacién interna y articulacion, integracion y
articulacién hacia afuera.

Modelo de intervencion del IMAS, va a ser base del proceso de gestion institucional,
gestiébn para resultados en el desarrollo, como parte de los que son los
alineamientos que tiene MIDEPLAN, Hacienda, la misma Contraloria General de la
Republica.
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Revision y ajustes de la estructura y oferta de servicios del IMAS, que es una de las
lineas que por ahi se planted.

Fortalecer una cultura de medicion y evaluacion de resultados de producto, efecto
e impacto y entorno cambiantes y de crisis que hacen fundamental el analisis
prospectivo del contenido financiero institucional, como nos vemos de aqui a futuro
en términos de recursos, eso es importante desde el punto de vista de como valorar
nuestras posibilidades de accioén, eso como elementos que anteceden.

Luego con lo que es la parte de Proceso, Formulacion y Ejecucién, algunos
elementos no me quedaron mucho, porque ya lo vimos, recordemos que son cuatro
fases: Implementacion y preparacion, que fue la primera fase en la que estuvimos
alla por enero y luego con algunos documentos, donde ustedes aprueban la
formulacion y donde entramos en algunos procesos que son previos a la
preparacion de un PEI. Luego la Formulacion y aprobaciéon del PEI, esa es la fase
en la que estamos, hoy cerramos, si ustedes lo tienen a bien con la aprobacién y se
cerraria ya con la formulacion.

Luego iriamos con la fase de Seguimiento PE| y evaluacion y ajustes del PEI, aqui
importante considerar que tenemos un PEl, que viene de octubre del 2023 a
diciembre del 2028, esa es la temporalidad que estaria este PEI, teniendo en cuenta
que hay algunas acciones tal vez que se pueden retomar, pero que practicamente
para seguimiento y evaluacion estamos hablando de ese periodo.

Hay algunos otros elementos también que son de esa fase primera de
implementacion y preparacion, el compromiso institucional, el acuerdo que habia
ahora, un procedimiento que se hizo para la formulacion del PEL, lo que fue la
estructura de gobernanza, lo que fue una contratacion, que ya también ustedes
estan claros de que se hizo, lo que fue la evaluacion del PEI, anterior sobre
elementos de esa fase primera de implementacion.

También en la fase de formulacion, la participacion, algunos talleres que se hicieron,
ya veiamos en la otra sesién que habiamos tenido, alrededor de 544 personas
participando en este proceso de formulaciéon del PEI, 20 talleres a nivel regional,
dos talleres por regién, 260 participantes y actores externos, 245 participantes,
personas funcionarias de la institucion y personas funcionarias de nivel central. Aqui
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hay que sumarle, o que son los planes de accién que también se incorporé mas
personal, pero que por ahi anda la participacion.

En cuanto a lo que es Proceso Técnico de Formulacion del PEI, empezamos con el
diagnéstico que es fundamento para poder disefiar, después del diagnéstico se
estuvieron planteando algunas estrategias que fueron las que finalmente se les
trajeron y ustedes las dieron por aprobadas.

El Marco filoséfico y ético que es muy importante, creo que también lo planteaba la
consultoria externa en sus informes que se presenté en semanas pasadas, donde
hablaba del marco filoséfico y ético como parte de la gobernanza que se debe
presentar en un proceso, los Planes de accion y el Seguimiento y evaluacion, que
es a la fase a la que estariamos yendo, ese es el proceso que hemos seguido.

Otro elemento es el PEIl alineado con los lineamientos que da MIDEPLAN,
Contraloria General de la Republica y le Ministerio de Hacienda, en términos de lo
que es gestiéon para los resultados. Alineado con los ODS, nos pide que siempre
todo instrumento que se haga esté alineado con ODS y con el Plan Nacional de
Desarrollo e Inversion Publica 2023-2026.

Se retira momentaneamente la sefiora Yorleni Leon.
llianna Espinoza: Don Marvin, tenemos una consulta de don Rolando.

Rolando Fernandez: Don Marvin, ahi respecto a la politica, ¢ se logré alinear?, la
politica que emané en el 2022, me parece que fue la que la Contraloria nos solicito.

Marvin Chaves: En cuanto a la Politica de pobreza, efectivamente si ustedes
revisan el documento y ven lo que estamos presentando aca, hay elementos que
se rescatan de ese instrumento y que ademas se le suman otros elementos, son a
veces mas de corte de lo que es la planificacién, que eso no viene en ese
instrumento, porque es un instrumento que esta orientado mas a la parte de la
atencion de la pobreza, a qué elementos se tiene que ir, pero si le sumamos
elementos que tienen que ver con la parte financiera, planificacién, control interno y
con otros como Desarrollo Humano, todos los elementos adicionales que tienen que
estar en funcién de eso, pero si hay elementos que alinean esos instrumentos.



SESION ORDINARIA DE CONSEJO DIRECTIVO CELEBRADA
LUNES 18 DE SETIEMBRE 2023

ACTA No. 42-09-2023

llianna Espinoza: ; Alguna otra consulta, Don Rolando? No.
Adelante don Martin.

Marvin Chaves: En cuanto a lo que fue el diagnéstico, recordemos que se hizo por
capas geograficas, hicimos un diagnéstico pensando en lo mundial, nacional,
regional e institucional, no vamos a presentar el diagndstico, ya lo habiamos
presentado, es un documento bastante grande, es un documento externo, lo que
hicimos fue un resumen del diagnéstico para ponerlo en el PEI, creo que si no
recuerdo son 25 paginas de un documento de 78 paginas que esta en el PEI.

Algunos elementos de situacién mundial importantes eran aspectos o lo que son
mega tendencias mundiales consideradas en el anélisis, por ejemplo, con lo que es
cambio tecnoldgico, inteligencia artificial como un elemento de analisis, lo que es el
cambio demografico y migraciones, cambio de variabilidad climatica y globalizacion
econdmica y cultural, pero especialmente en funcion de la visién, ;como esos
elementos pueden estar afectando la vision institucional y cémo deben ser
considerados en la planificacién desde el punto de vista de la afectacion que podria
estar teniendo?, recordemos para los efectos.

Luego se hizo un Diagndstico de situacion nacional en términos de pobreza y luego
se regionalizd, se hizo un analisis regional también, para entender como estaba el
analisis de cada region y recordemos que uno de los elementos que tiene este PEI
que difiere de otros PEIl, es que se regionaliza, este documento si viene
regionalizado, no solamente viene regionalizado, sino viene con un eje especial para
la region y eso hace un cambio. También tenemos un diagndstico de la parte méas
institucional.

En téerminos de lo que es el Marco Filoséfico Institucional, aqui hay algunos
pequeriios cambios o al menos unos retoques en la misiéon se retoca especialmente,
porgue la mision anterior era una misién hacia adentro, es una misién de un IMAS
ofreciendo servicios, obviamente a la poblacion, pero sin articular y coordinar, esos
elementos se le incorporan a esta mision. Entonces tenemos que el IMAS brinda y
coordina, ese es el elemento que se le estd agregando, coordina servicios de
Proteccion y de Promocion Social, también importante porque queremos rescatar
todo lo que es la seguridad social desde el punto de vista de lo que es la Proteccion
y la Promocién Social, de manera inclusiva y solidaria para el desarrollo de la
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poblacién en situacion de pobreza y pobreza extrema, mediante la ejecucion y
articulacion de programas y proyectos sociales y econémicos desde un abordaje
multidimensional, elementos que estaban y elementos que se retoman para reforzar
la misién en términos de lo que es la articulaciéon y la coordinacion con actores
externos, especialmente porque se le incorpora al PEl un eje 4, que es el de
articulacion y coordinacién que es muy importante.

Luego esta la vision, es un poco el cambio mas radical con respecto al anterior y se
plantea: El IMAS serd la entidad que lidera técnicamente la politica social del pais,
eso no estaba asi, pero no estamos hablando de un liderazgo politico, estamos
hablando de un liderazgo técnico, por eso se esta poniendo que lidera técnicamente
la politica social del pais, pero ademas de eso, eso es un mandato que esta en el
articulo 3 de la ley que asi lo establece, estamos rescatando lo que el articulo 3, le
dice al IMAS que tiene que hacerse y lo estamos rescatando en la vision. Y articula
acciones publicas y privadas que respondan oportunamente con servicios
innovadores que permitan mejorar las condiciones de vida y potenciar las
capacidades de las personas en situacion de pobreza y pobreza extrema.

En cuanto a los valores, hay cambios también en los valores, especialmente se
excluyen algunos valores que tenian un caracter si se quiere subjetivo y se trata de
gue sean valores mas medibles.

Valores institucionales

'-‘Igualda_d: proporcionarun frato justo y equitativo a | 6 Integralida& gestion orientada hacia un
todas las personas, sin tener ningun tipo de |abordajecomprehensivoy multidimensionatie
discriminaciémpor susdiferencias los fenémenos sociales que determinan las

) Compromiso y calidad: actitud positivay dedicada condicionesde vida de la poblaciénobjetivo del
i i IMAS .
del recursohumanoinstitucionalcon ia consecuclénl
de la excelencia del servicio que se presta a la !* Equidad: atender las necesidadese intereses
poblaciénobjetivo en atencionde susnecesidades | de las personasde acuerdocon sus condiciones
y diferencias, especialmentede aquellas que

*Transparencia actuacion sujeta a la ética, la ) i
estanen desventajasocial

legalidad y la técnica garantiza claridad en las
accionesy decisiones)ibre accesoa la informacién
y rendicionde cuentas

*Solidaridad: actuar en favor de los demas,
especialmenteante las dificultades o necesidades.

romoviendda cooperaciény empatiay aportandoa N R N P,
:; construcciénde ‘:ma insnt)i’tuciéF:\ méys rr;silientey calidade inclusivosen el marcodel valor ptblico
que debe atenderel IMAS .

L?-q uitativa
e

#) Innovacién: capacidad para identificar e
implementarnuevos instrumentos, métodos y
tecnologias, que contribuyan a fortalecer la
capacidad de trabajo de la institucién,
ofreciendo bienes y sernvicios eficientes, de
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De esa forma quedarian redactados los valores institucionales de este PEI.

En cuanto al Marco Estratégico, pasamos todo lo que tiene que ver con la parte de
diagnoéstico, antecedentes, marco filoséfico, y ahora iriamos al marco estratégico,
recordemos que también fue aprobado por este Consejo Directivo en la sesién que
antes leimos, y tenemos los siguientes cinco ejes estratégicos: 1- Gestién del
cambio e innovacion institucional. 2- Gestiébn del desarrollo con enfoque
interseccional, ese tiene que ver con los grupos y como se integran. 3- Gestién del
desarrollo regional e inversion social territorial, tiene que ver con la territorialidad, y
que quede claro las particularidades que tiene cada regién y las poblaciones en
funciéon de la inversién que se tiene que orientar. 4- Rectoria técnica social y
articulacion, entra con la parte del articulo 3, de la ley que queda plasmado en al
vision y misién. 5- Gestion de recursos y alianzas estratégicas.

En cuanto a los objetivos estratégicos, también son los mismos que se habian
enunciado y que se habian expuesto en la sesién pasada:

1- Desarrollar procesos administrativos, gerenciales y tecnologicos que faciliten la
adaptabilidad del IMAS a los cambios del entorno, para una efectiva entrega de
bienes y servicios oportunos, de calidad y con impacto para el desarrollo de los
hogares en condicién de pobreza del pais.

2- Garantizar el desarrollo de una oferta de servicios y beneficios de proteccion y
promocion social oportuna y de calidad, acorde con las necesidades de la poblacion
objetivo y sobre la base de las desigualdades que se configuran a partir de la
superposicion de diferentes factores sociales. Tiene que ver con la
interseccionalidad de los grupos con los que trabajamos.

3- Fortalecer el desarrollo regional con procesos de descentralizacion e inversion
social acorde con las particularidades territoriales. Aqui no solamente es, como
planificar desde la region, orientando inversién, sino también como nosotros
fortalecemos a las regiones en sus necesidades para poder facilitar sus condiciones
de desarrollo.

4-Desarrollar la rectoria técnica mediante la articulacion interinstitucional y la
informaciéon social como mecanismos para la atencién y reduccidn integral,
sistematica y sostenida de la pobreza. Articulacién, coordinacion y este tipo de

10
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elementos que son fundamentales, es importante que queden bien plasmados y con
indicadores para avanzar hacia una mayor articulacion.

5-Gestionar mecanismos para la generacién de recursos necesarios para la
sostenibilidad y la ejecucion de los servicios y beneficios que otorga el IMAS a la
poblacion en situacién de pobreza. Sera algo que siempre el IMAS debera tener
claro, ademas es parte de su ley constitutiva y que ademas le posiciona en su
caracter mixto de poder generar recursos propios para la inversion. Y ahora con
elementos de cambio a partir de la posibilidad que se puede generar con un enfoque
mucho mas empresarial por parte de la parte de la generacion de recursos.

En cuanto a los Planes de Accién no los vamos a presentar, porque son muy
grandes, son bastantes, pero si vamos a hacer un resumen. Entonces ahi tenemos
para cada eje como queda en términos de acciones estratégicas, procesos, de
acuerdo con el mapa de procesos que vimos, resultados e indicadores.

" Eje1; Gestion del cambio e 'Eje 3: Gestion del desarrollo regional ¢

E innovacion social inversién social territorial
u
| . -8 : - :
i & oo oo

Resulados

Resultados -. Resultados .

Eje 4: Rectoria Técnica social | Eje 6: Gestion de recurses y Total
y articulacion alianzas estratégicas

Accionss
esimtégicas

Resultados .

Resultados
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llianna Espinoza: Don Marvin, perdon que lo interrumpa, tenemos una consulta
don Jorge.

Jorge Loria: Don Marvin, en el tema anterior cuando dice de abordar desde los
territorios, las Direccién Regionales, presentaran algin proyecto, algan plan bien
sobre su particularidad en cada region.

Marvin Chaves: Exactamente, vamos a ver, hemos tenido desde bastante rato algo
que se llama las UIPER en las regiones, las Unidades de investigacién planificacion,
se han quedado mas en el manejo de la FIS, el manejo del registro del dato, pero
quizas no tanto en la parte de la inversion, planificacion y la investigacion, es uno
de los cambios que vienen en el eje 3, una UIPER mucho mas propositivas en
términos de investigacion, de datos, de una mayor conexién con SINIRUBE, datos
de INEC para poder tomar decisiones, para donde vamos, eso se esta aportando
por ahi, pero también hay otros elementos mas que se le suman a ese eje 3, que
son elementos donde a partir de algunas particularidades que se identifican en
territorios, hacer algunas inversiones especiales, por ejemplo, territorios indigenas
se quiere hacer inversiones especiales quizds un poco diferenciadas a las que
hemos venido haciendo. En las costas, hacer algunos proyectos especializados que
tienen un enfoque muy diferente quizas al que se han venido trabajando y algunos
grupos especialmente en algunas zonas donde se identifican también carencias
muy fuertes en términos de educacién y de potencial de inversion.

Entonces, como fortalecer algunos elementos que tienen que ver con la educacion,
para eventualmente generar oportunidades de insercién en mercados laborales que
tengan mayor posibilidad de desarrollo econémico.

Jorge Loria: Si, es que preguntarse porque a raices de algunas noticias que se dan
ahora de que se va a haber cortes en cuanto a becas y todos, sé que en los
territorios costeros, donde se va a afectar mas y va a haber mas jévenes que van a
dejar de la secundaria y aumentar mas la pobreza, porque no van a poder estudiar,
por eso es que digo, ;como vamos a hacer ahora nosotros con eso?, por eso te
preguntaba sobre el informe, el aporte que han dado las regiones, me parece bien,
ojala que podamos cumplir.
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Marvin Chaves: Gracias don Jorge, si el proceso fue totalmente participativo,
participaron las 10 regiones y muchas de las ideas estan saliendo también de su
participacién y la participacion de otros actores externos, recuerden que también
tuvimos 10 talleres con actores externos en cada regién, ademas de los actores
internos y de ahi salen algunas lineas de accién.

Ahora, el término de los recursos es cémo hacer mejor las cosas, quizas a veces
con lo mismo o con menos recursos, si tenemos mas ciencia para hacer inversion,
€s0 nos va a permitir ser mas precisos, eso es un elemento muy importante, tener
mas ciencia en la inversion y tener mas investigacion, porque si no posiblemente
podriamos estar haciendo cosas donde no hay que hacerlas.

llianna Espinoza: Don Rolando y luego dofia Floribel.

Rolando Fernandez: Dese hace rato me suena bastante este tema de la Rectoria
Técnica, lo externo como una duda, porque también pasa por elemento normativo
y juridico, ¢ A quién se le otorga la rectoria, sino somos nosotros entonces, ;Y quien
es?, nosotros como institucion, hay un mandato oficial que tiene que ver y se vincula
directamente con toda la politica social en materia de pobreza y pobreza extrema,
y entiendo que nuestra rectoria si entra desde un rango técnico, justamente, pero
el rango politico?, ;dénde queda eso? ;Quién es? ;Como es?, es complicado
buscar la Interinstitucionalidad en términos técnicos, creo que todas las personas
que estamos aca sabemos que, si no hay voluntad politica, el elemento técnico no
precisamente funciona, por mas marco normativo y legal que haya.

Entonces, si no recae la rectoria politica, sobre qué otra institucion recae, eso es
nimero uno y numero dos, si es sobre nosotros como institucién, por qué no
colocarla, eso como duda, pero bueno, quedé por ahi, no sé si también don Berny
nos ayuda a esclarecer ese tema de lo de la rectoria, porque a mi si me parece
importante que quede lo suficientemente claro, porque desarrollar la Rectoria
Técnica, si las instituciones se paralizan, ya sea por voluntad politica o por
presupuesto, ese objetivo simplemente no se cumple.

Se incorpora a la sesion la sefiora Yorleni Leén.

Yorleni Leén: Permite darle respuesta, después Don Berny y Marvin.
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Para tener claro, Rolando, que la rectoria politica solamente se le puede asignar por
mandato constitucional a ministerios, una institucion como el IMAS que es
descentralizada, no puede tener por mandato constitucional rectoria politica, ni
nosotros ni ninguna, solamente los ministerios. La dinamica que ha utilizado el pais
en los Ultimos afios es que le asigna por recargo a algiin ministerio la rectoria politica
del Sector Social. En la administracién pasada fue el Ministerio de la Vivienda, en
otra administraciéon fue el Ministerio de Salud, también Ministerio de Trabajo
tambien. En esta administracion yo hago los dos roles, soy Presidenta Ejecutiva de
la institucién y a su vez soy Ministra Rectora del Sector Social.

Entonces nosotros en el PEIl no incorporamos la rectoria politica por un tema de
mandato constitucional, no cabe una rectoria politica en una institucién con las
caracteristicas legales que tiene el IMAS.

Berny Vargas: Para dejar constando en actas, que la sefiora Yorleni dio explicacién
juridica, no tengo que agrega nada.

Marvin Chaves: Creo queda bastante claro, tal vez le agrego un elemento, que si,
un PEI debe tener un andlisis de riesgos y cuando uno mapa los riesgos tiene que
tener que entender que ese es un elemento de riesgo y sobre ese elemento de
riesgo hay que trabajar, ;como trabajar?, sabemos que los riesgos se pueden
materializar o puede ser que no se materialicen, pero tenemos que hacer acciones
para minimizar el impacto que pueda tener un riesgo,

Lo que se ha hecho, como bien lo dice dofia Yorleni, es darle un ministerio sin
cartera a una institucién descentralizada, para poder gestionar esa coordinacién
politica, lo que pasa es que si nosotros no ejercemos con toda la propiedad que nos
merecemos y que tenemos que entender que tenemos en la parte técnica, tampoco
lo politico va a hacer nada, si no lo estamos haciendo bien en la parte técnica.
Entonces, hay que fortalecer el elemento técnico para ganarse también el espacio
politico, si no lo ponemos en el PEI, eso nos estd quedando descubierto, podemos
luchar para tener siempre la rectoria y que el decreto de sectorizacién que el
MIDEPLAN establece cada cuatro afios nos la dé, podriamos hacerlo, pero podria
ser que también nos la quiten, porque no lo ganamos, busquemos ganarnosla y
luego politicamente seguir gestionando.
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Floribel Méndez: Mi consulta no era de ese, pero tal vez aprovechando, entiendo,
la separacion de funciones y lo que corresponde, pero si tiene que haber estrecha
articulacion, entre la politica social que se defina para abordar todo el tema social
del pais, con el PE! nuestro, siendo nuestros Rectores Técnicos de la parte social,
y entiendo que se estéa trabajando en esa politica, teniendo dofia Yorleni como las
dos sombrillas, por asi decirlo, se hace esa articulacion.

Mi consulta era con lo que mencionaba don Jorge, del tema de territorialidad y ese
eje, creo que se le apuesta mucho a ese eje, siento que si hay un cambio fuerte,
radical de como se viene trabajando y que también la gente tiene que tener
instrumentos para hacer lo que estamos diciendo que queremos avanzar, en el
sentido de que es un andlisis de territorial, 0 sea, tiene que conocerse el area que
se quiere abordar o trabajar y tiene que entrar con el otro eje de articulacion, porque
no es el IMAS solo, es el IMAS con toda la institucionalidad también que hay en la
zona.

Entonces si creo que ahi hay retos importantes para poder lograr el objetivo y el eje,
porque si no hos quedamos como en la propuesta, pero en la operativa siento que
hay que ponerle digamos bastante esfuerzo, a todos, pero siento que hay cambio
fuerte de la forma en que se trabaja actualmente.

Marvin Chaves: Podriamos decir, que, en los antecesores de este PEl, solo en uno
existe un eje que habla de articulacion, después ninguno otro lo tuvo, creo que se
lograron cosas importantes en aquel momento histérico de la institucion. Es la
primera vez que se incluye en un PEIl, un eje de territorialidad, lo cual es un poco
extrafio y debia ser, se dice, pero no se incluyé nunca. En este caso no solo se
anuncia, sino que se le ponen acciones, se le ponen indicadores y se le ponen
resultados y eso hace un cambio.

Prosigo, vamos con los Planes de accion, no vamos a ver los planes de accion, le
primer eje tenemos 20 acciones estratégicas, es el gje mas grande de los 5 ejes,
esta en 8 procesos, tiene 63 resultados y tiene 63 indicadores.

El eje 2, Gestién del desarrolio con enfoque interseccional, tiene 9 acciones
estratégicas, 4 procesos, 24 resultados y 24 indicadores. El eje de Gestion del
desarrollo regional e inversidén social territorial tiene 12 acciones estratégicas, 7
procesos, 25 resultados y 25 indicadores. El de Rectoria técnica social y articulacion
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tiene 6 acciones estratégicas, que son bastante pesadas, ademas, pero son 6,
procesos 2, resultados 20 e indicadores 20. El eje 5, Gestién de recursos y alianzas
estrategicas, tiene 10 acciones estratégicas, 3 procesos, 21 resultados y 21
indicadores. En total tenemos un PEl bastante robusto, con 57 acciones
estrategicas, 24 procesos, 153 resultados y 153 indicadores, es un PEI bastante
robusto, disruptivo y de mucho reto.

La forma de elaborar los Planes de accidn, a partir de los ejes que fueron aprobados
por ustedes, y a partir del mapa de procesos que fue aprobado por ustedes,
entonces a partir de esos dos, y de los objetivos estratégicos que también habian
sido aprobados, se definen, perdén, las acciones estratégicas que también fueron
aprobadas, ahi se trabajaron los resultados, los responsables, las metas globales,
los indicadores y los presupuestos, a partir de eso, pasamos a una programacion
donde viene para los diferentes afios del PEI, del 23 al 28, que serian lo que nos
vamos a estar llevando a cada POI de cada periodo. El POl 2024 ya incorpora el
PEI 2023, ha sido una carrera muy fuerte llegar hoy aca con el PE| a presentarselo
a ustedes, sabiendo que esta misma semana o la proxima tiene que quedar
aprobado el PEI. Pues ha sido un trabajo pesado, pero que valia la pena el esfuerzo
para poder lograr esto.

Un ejemplo del Plan de accion, esta la parte de programacion, tenemos la accién
estratégica 4.2, por ejemplo, dice diagnosticar e implementar acciones para la
integracion de los servicios de las instituciones que ejecutan programas sociales y
eso es un tema que se esta trabajando, que se propone y que ya se han empezado
algunas acciones y ahi tenemos los resultados de esa accién estratégica, tenemos
quienes son los responsables de esa accién estratégica, la meta global, el indicador,
el presupuesto, que en este caso tenemos algunos apoyos externos, no tiene
contenido presupuestario y el periodo, un 40% para el 2024 y un 100% para el 2025.

La otra actividad, Estructura de articulaciéon interinstitucional de la oferta de
Servicios Sociales, disefiada y ejecutandose, tenemos como indicador porcentaje
de instituciones como instrumento de coordinacién y articulacién, tenemos un 40%,
80% y un 100% hasta el 2026. Este es un ejemplo de un plan, ustedes pudieron
apregciar los diferentes planes de accién, son bastante pesaditos, solo la lectura de
los planes de por si ya es bastante, lo que hicimos fue crear un ejemplo.
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Aqui estaria la parte de formulacion que se esta presentando, la parte que viene
tiene que ver con el seguimiento y la evaluacion, que es fundamental, porque no
hacemos nada teniendo un instrumento bien elaborado, participativo, disruptivo y
todo lo que se quiera, si se cae luego en el seguimiento y evaluacién, tenemos que
hacer un buen sistema de seguimiento y evaluacion.

Dofia Marta nos va a presentar el seguimiento y evaluacion.

Marta Isabel Brenes: Buenas tardes, Con instrucciones de don Marvin, yo les voy
a presentar el capitulo de Seguimiento y evaluacion, clave para el éxito en la
ejecucién del PEI 2023-2028.

Entonces, en el tema de Gobernanza, coordinacion y responsabilidad, como ya lo
ha dicho don Marvin, tenemos los cinco ejes, cada eje esta identificado con un lider
que es un miembro de la Direccién Superior.

El eje 1, Gestion del cambio e innovacion social, lo va a liderar la Gerencia General.
el eje 2, Gestion de desarrollo con enfoque intersectorial, la Direccion de Desarrollo
Social. El eje 3, Gestion del desarrollo regional e inversion social, la Direccion de
Desarrollo Social. El eje 4, Rectoria Técnica Social y Articulacién, la Presidencia
Ejecutiva, y el Eje 5, Gestion de Recursos de Alianzas Estratégicas, la Direccion de
Gestion de Recursos. Cada uno de esos lideres se va a apoyar en un equipo
conformado por diferentes unidades administrativas, de tal manera que el eje 1 va
a estar integrado por un equipo donde va a participar Planificacion, el Departamento
Administrativo Financiero, Desarrollo Humano y Tecnologias de Informacion.

El Eje 2, su equipo liderado por la Direccion de Desarrollo Social va a trabajar con
un equipo conformado por la Contraloria de Servicio, todos los departamentos de la
Direccion de Desarrollo Social, Atencién Integral, Bienestar, Socioeducativo,

Socioproductivo y Administrativa de Sistemas de Informacion.

El eje 3, y como ustedes bien han hecho énfasis, tenemos a las UIPER, que van a
representar toda la gestion que vamos a realizar con las Areas Regionales,
Planificacion, la Direccién de Soporte Administrativo, Tecnologias de Informacion,
Contraloria de servicios, la Direccion Administrativa Financiera y el departamento
de Servicios Generales.
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El eje 4, su equipo liderado por la Presidencia Ejecutiva esta conformado por la
Gerencia General, Planificacion, Direccion de Desarrollo Social, Direccion de
Soporte Administrativo, Direccién de Gestion de Recursos, SINIRUBE y Sistema de
Informacion.

Por uiltimo, el eje 5, liderado por la Direccion de Gestién de Recursos, va a estar con
el equipo del Departamento de Empresas Comerciales, el Departamento de
Captacion de Recursos y Administracion Tributaria.

Los que van a trabajar en la ejecucion de los planes de accidon van a ser estos
equipos de las unidades, y los lideres son los que tienen que orquestar todos esos
equipos para la ejecucion de los resultados y de esas actividades que son mas
operativas, las cuales las vamos a formular en POl y POGE del 2023 al 2024.

¢;Coémo vamos a hacer esto?, de la siguiente manera, en los ejercicios de
seguimiento vamos a trabajar con informes periédicos semestrales, uno cada primer
semestre y uno anual, todos van a ser acumulativos y van a estar basandose en los
Planes de accién segin los porcentajes que como ustedes vieron, don Marvin
presento en la grafica del ejemplo de Plan de accion.

Para eso, nosotros vamos a usar una herramienta que utiliza la institucion para el
proceso de seguimiento y evaluacion, llamada la herramienta Delfos, ahi nosotros
hacemos una interfase entre lo que es el POl y el POGE de cada afio, con los
compromisos del PE| para ese afo. Al alimentar el POI-POGE de ese afio, esa
interfase me alimenta la ejecucion de PEI, esa herramienta me permite a mi no solo
analizar el dato cuantitativo de cuantos porcentajes yo habia programado, cuanto
ejecute, sino también me permite el dato cualitativo, en el sentido de cuéles seran
las limitaciones, los logros, las acciones de mejora y algo muy importante, las
personas tienen que adjuntar en esa herramienta el medio de verificaciéon. Todo eso
lo registra en las diferentes unidades que anteriormente mencionamos vy
Planificacion revisa que todo vaya coherente y de acuerdo para el cumplimiento del
indicador. De la misma manera, el medio de verificacién tiene que ser atinente al
indicador que nosotros nos habiamos formulado. Con toda esa informacién,
hacemos un informe final y se presentan los resultados.
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El proceso de gobernanza, ;cémo lo vamos a trabajar?, la gerencia general, ya con
una creacién formal, por ejemplo, una directriz, va a conformar un Comité de
Seguimiento y Evaluacion que va a estar conformado por la Direccion Superior, por
los lideres de cada uno de los ejes estratégicos. Ese comité de seguimiento y
evaluacion va a estar presidido por la Gerencia General o bien puede delegar esa
coordinacién en Planificacion Institucional, cuando asi lo considere oportuno.
Planificacién Institucional va a ejecutar ese seguimiento y esa evaluacion, el
seguimiento con el proceso que anteriormente nosotros les mencionamos y una vez
que tenga el informe final, la primera instancia en que va a presentar esos resultados
va a ser al Comité de Seguimiento y Evaluacion que esta conformado por los lideres
de cada uno de esos ejes estratégicos. Ahi se les va a presentar la fotografia
semestral y anual y conforme pasan los afios acumuladas de como va a ser la
ejecucion del PEI, ellos van a rendir cuentas, va a haber una discusion y un analisis,
con el informe definitivo, se presenta a los miembros del Consejo Directivo, para la
toma de decisiones y algo muy importante que don Marvin ha hecho mucho
hincapié, si fuera para un ajuste, solamente ustedes son el ente que aprobara los
ajustes correspondientes al PEI.

¢ Como vamos a estructurar las evaluaciones?, las vamos a dividir como en cuatro
partes. Primero, la herramienta DELPHOS en coordinacién con Tecnologias de
Informacion, la base en que vamos a sustentar el proyecto en herramienta
DELPHOS va a ser con sus 153 indicadores, los cuales van a tener una ejecucion
segun la programacion en el ciclo de vida del PEI, del 2023 al 2028. El proceso lo
va a ejecutar Planificacion haciendo todo el disefio, ejecucién y la divulgacion y
cuando se presente la evaluacion, dando seguimiento a las recomendaciones
correspondientes.

Como lo decimos, en la gobernanza se va a respaldar a nivel normativo con el
procedimiento ya existente de la Elaboracién, Seguimiento y Evaluaciéon del PEI,
Planificacién va a ejecutar el proceso de evaluaciéon como se les habia presentado,
lo presenta al Comité de Seguimiento de Evaluacion y otra vez los resultados son
los que se le presentan a ustedes, miembros del Consejo Directivo para la toma de
decisiones y cualquier ajuste correspondiente.

La periodicidad, de acuerdo con el procedimiento que existe, las evaluaciones van
a ser dos de proceso y una final. Las de proceso van a ser cada 18 meses, si
aprobamos el PEI en octubre, entonces la primera va a ser como el segundo o el
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tercer trimestre del 2025. La segunda va a ser como el tercer trimestre del 2027 y
finalizamos con una evaluacion final al término del ciclo de vida del PEIl, que es
2028.

Esto es como un resumen general de todo el proceso de seguimiento y evaluacion
del PEI, retomamos que vamos a definir criterios y politicas de evaluacién, vamos a
revisar la existente, actualizar si existiera algin ajuste, eso por parte de
Planificacién, vamos a hacer toda una elaboracion de mapa de indicadores, a partir
del desarrollo de los Planes de accién, esto es fundamental, los indicadores son los
que nos dicen, qué es lo que tenemos que lograr para alcanzar las acciones
estratégicas y los objetivos estratégicos.

El paso tres, identificacién de la informacion necesaria para el seguimiento y
evaluacion, ahi nos vamos a sustentar mucho en el criterio de experto de cada uno
de los actores participantes en ejecucion de las actividades, establecimiento de las
fuentes de informacion, también a cargo de los actores participantes, que son las
Unidades Administrativas, el establecimiento del formato para el registro de la
informacién, esto con base en herramienta DELPHOS, que de por si ya se tiene una
curva importante en ejecucion de esa herramienta a nivel institucional.

El paso 6, la definicién de la periodicidad de la medicion de seguimiento y de
evaluacion que ya esté definida, como deciamos, seguimiento va a ser semestral y
anual y evaluacion de proceso cada 18 meses y una final, la automatizacién del
proceso de seguimiento a través de Delfos, la presentacion de los informes de
seguimiento tanto al Comité de Seguimiento y Evaluacion como al Consejo Directivo
para el paso 9 y 10, que es toma de decisiones y planes de mejora en caso de
existencia.

Marvin Chaves: Nada mas quiero agregar que estamos hablando de una
herramienta que es la que ha tenido la institucion con la que ha venido trabajando,
por eso la citamos como herramienta informatica. Esa herramienta informatica esta
vigente hoy y es la que usa también el Estado costarricense a través de las
instituciones del sector social, hemos tratado de homologarla para tener que usar la
misma herramienta que nos sea mas simple, el control de registro. No obstante,
igual se tendran que hacer los debidos procesos en el momento que esa
herramienta venza el contrato para lo que corresponde con un debido proceso de
contratacion para su momento.
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Esta es la presentacién del PEI, Ustedes tienen el documento, tenemos que hacerle
unos ajustes que se nos fueron por un error de nomenclaturas, ya recordemos que
se llaman Direcciones y no Sugerencias, hay algunas paginas que todavia se citan
Sugerencias, tenemos que hacer ese cambio, para que quede el documento con
todo, son como tres paginas que llevan ese error, seria parte del cambio que
tendriamos que hacer. Lo dejamos, dofia Yorleni, para que usted nos diga.

Yorleni Ledén: Gracias, don Marvin. No sé si tienen alguna otra consulta.
Dofia Floribel, adelante.

Floribel Méndez: Agradecer la presentacion, esta ultima parte que es de
seguimiento y evaluacién pues es fundamental, como lo decian los compafieros. Lo
que observo aqui es que a la Direccion de Desarrollo Social tiene como una tercera
parte de las acciones estratégicas del PIE, sé que muchas de estas acciones se
vinculan con lo que hacemos, pero otras son nuevas y adicionales al dia a dia. Un
poco el tema de la carga y responsabilidad, porque es el seguimiento a 21 acciones
estratégicas que son de peso, sé que todas son importantes, pero esto es como el
centro de lo que se hace mucho en la institucion, creo que ahi la Direccion de
Desarrollo Social queda con bastante responsabilidad, seria valorar ese
seguimiento que va a tener que dar esa persona adicional a todo lo demas de
atender dentro de sus funciones.

Por lo demas, el proceso me parece bien y aprovechar también la plataforma que
se tiene institucionalmente y ahi con los informes al Consejo Directivo habria que
valorar si eso también hay que tomar un acuerdo, para que semestralmente estara
presentandose el informe para ver el cumplimiento y el seguimiento de los
COmMpromisos.

Yorleni Leén: Gracias, dofia Floribel. ¢ Algiin otro comentario que tengan?

Ningan otro comentario. Entonces, muchisimas gracias, don Marvin y los
companferos.

No sé, don Carlos, si usted quisiera agregar algo.

Juan Carlos Mora: Me gustaria nada mas aportar el criterio técnico externo, que
fuimos nosotros en este proceso y consideramos que es un plan estratégico muy
balanceado en los diferentes ambitos, por ejemplo, hay un balance territorial muy
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importante, hay un balance conceptual muy importante que ha presentado Marvin y
Marta, que tiene que ver con cé6mo se logran integrar dentro de la formulacién los
elementos fundamentales de la gestion para resultados y la creacién de valor
publico, Co-creacion de valor publico en el Estado.

Desde el punto de vista normativo, como lo han indicado, se ha hecho un
alineamiento con diferentes instrumentos de politica y también con diferentes
normativas. Temporalmente, ustedes vieron que hay una relacion muy importante
de presente y futuro.

En lo parte sustantivo, se logré un balance, aunque si hay algo de lo que usted dice,
porque el cambio disruptivo viene por ahi, es donde se va a sentir mas el cambio,
pero nos parece que es un trabajo que ha sido muy laborioso, muchas horas y nos
complace mucho haber podido participar en este proceso.

Yorleni Leén: Muchas gracias don Juan Carlos.

Sin mas, les agradecemos a los tres, quedamos pendientes de los ultimos ajustes
para ya proceder en la siguiente sesién a aprobar el acuerdo.

Se retiran de la sesion las personas invitadas.

Yorleni Leén: No tenemos acuerdo hoy, porque ellos tienen que hacer unos
pequefios ajustes, le hacen los ajustes y el jueves procedemos a votar.

Jafeth Soto: Mi observacion es que los ajustes son meramente de forma de
nomenclatura, no sé si ya tenian presente esto, porque se podria probar nada mas
con ese ajuste. No cambia absolutamente nada en el fondo, solamente es que si
antes sale Subgerencia, ahora dira Direccién o si sale Areas ahora dira
Departamento, lo digo, porque no sé con cuanta premura tendremos para la
aprobacién del PEI, en virtud de que también ya viene el POI del otro afio, estas
cosas.

Al menos mi sugerencia es que se valore la posibilidad de aprobarlo con ese
cambio.
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Yorleni Leén: Lo otro seria aprobarlo el jueves, pero ya no hacer presentacion, sino
que se trae, que indique don Martin que venga y hagamos todas las modificaciones
listas y lo presentamos.

Ademas, agregar la periodicidad en el por tanto 4, del acuerdo.

No tendriamos presentacién, nada mas la confirmacién que los asuntos que habia
que corregirle se hagan y procedemos a votarlo.

Jorge Loria: Que quede en actas que se hicieron los ajustes indicados.

5.1 ANAI'.ISIS Y APROBACION DEL INFORME DE JUSTIFICACION PARA LA
CREACION DE 11 PLAZAS POR CARGOS FIJOS PARA EL INSTITUTO MIXTO
DE AYUDA SOCIAL, SEGUN OFICIO IMAS-GG-1518-2023.

Yorleni Leén: Les solicito autorizaciéon para que ingresen de presencial: Karina de
los Angeles Sanabria Ramirez, Profesional de Desarrollo Humano y llse Calderon
Esquivel, Jefa del Departamento de Sistemas de Informacién Social.

La sefiora Presidenta procede con la votacion del anterior acuerdo. Las sefioras
directoras y los sefiores directores: Sra. Yorleni Leon Marchena, Presidenta, Sra.
lianna Espinoza Mora, Vicepresidenta, Sra. Floribel Méndez Fonseca, Directora,
Sr. Rolando Fernandez Aguilar, Director, y el Sr. Jorge Loria Nufez, Director, a favor
del ingreso de las personas funcionarias.

Ingresan las personas invitadas.
Le doy la palabra a dofia Heleen Somarribas.

Heleen Somarribas: Buenas noches, tardes a los sefiores del Consejo Directivo y
a los comparieros administrativos. Vamos a hacerle la presentacion de una solicitud
de creacion de 11 plazas, no es por cargos fijos, es por servicios especiales, ahi
hago la observacion de correccion, es por 11 plazas por servicios especiales y es
especificamente para crear una mesa de ayuda, nosotros actualmente tenemos un
call center que se encarga de atender las llamadas que hacen las personas usuarias
y beneficiarias de la institucion, y lo que se esta proponiendo es no continuar con
este modelo de atencion de forma contratado, sino tener una mesa de ayuda con
personal que de momento seria por servicios especiales y posteriormente si la
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necesidad efectivamente se logra justificar y poder mantenerla en el tiempo, se
estaria justificando ante Autoridad Presupuestaria del Ministerio de Hacienda, la
creacion de estas plazas, pero por cargos fijos. De momento seria por servicios
especiales.

La idea de la mesa de ayudas es tener 10 personas que se estarian encargando de
la parte de atencién y luego personal que se estaria realizando también las, bueno
ahorita las comparieras les estarian ampliando un poquito mas, pero serian plazas
para la parte técnica desde el punto de vista de tecnologias de informacion para el
tema de sistemas y demas y la parte de atencién de las llamadas telefénicas.

Le daria el espacio, si le parece a dofia Yorleni, a las compafieras para que puedan
ampliar mas, ¢qué es lo que se quiere?, jpara qué son las plazas?, ;qué estarian
realizando? y estariamos evacuando las dudas posteriormente.

Yorleni Ledn: Antes de darle la palabra Felipe y a las dos comparieras que hoy
estan aca. Yo quisiera ampliar un poco mas, el afio pasado cuando llegamos a la
institucion una de las quejas recurrentes que teniamos de las personas usuarias del
IMAS, era la tardanza de la institucion para poder otorgarle una cita a través del
mecanismo que estaba en ese momento establecido, que era el famoso Call Center,
esto se nos convertia en muchas denuncias a nivel de la Defensoria de los
Habitantes, a nivel de la Contraloria de Servicios nuestros y también a nivel de la
Sala Constitucional.

Entonces, en ese proceso de ver como hacemos que el transitar de las personas en
el sector social sea lo mas sencillo, lo mas corto y lo mas eficaz posible, fue cuando
tomamos la decision de establecer como una Unica puerta de entrar el formulario
que entrd a operar en febrero de este afio, que esa era basicamente una labor que
se hacia antes desde ese sistema de contratacion que tenia la institucion. Después
entramos con un sistema de autogestion que entonces permite a la persona poder
visibilizar una serie de informacién que le es propia y también actualizar algunas
cosas como el teléfono y el correo me parece. Practicamente hoy lo que esta
quedando en esa contratacion, que ademas se vence en diciembre de este afio y
entiendo esta es la ultima ampliacion que tiene este contrato, para el tema de
asignacion de citas y la atencion de llamadas, cuando me dan el beneficio, cuando
me generan el pago, ese tipo de cosas.
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A la luz de que la contratacién se nos vence este afio, del costo que tiene esa
contratacion y que la institucion puede tener la capacidad, como lo ha venido
demostrando, de absorber esas actividades, tomamos la decisiéon de crear, ese
sistema que hoy le estamos contratando a la empresa que es basicamente un Call
Center que nosotros le hemos denominado “Centro de Ayuda”, trasladado a la
institucion.

Por recomendacion de la gente de Tecnologias de Informacién, vamos a iniciar con
un proceso pequefio, con un Call Center pequefio y no grande, por dos razones:
Una para ir viendo el comportamiento y de esa manera ir evaluando si es necesario
o no crecer. Pero la otra es que se le estd dando mucho énfasis a la poblacion para
que haga uso del sistema de autogestion, porque nos decia la persona que estaba
a cargo del ASIS, un buen porcentaje de las llamadas, 60% o 70%, no me acuerdo
muy bien, era que las personas llaman es para saber cuando le generan el pago, la
cita, y no me acuerdo cudles eran las otras dos variables. Pero esa informacion hoy
esta en el aplicativo que las personas pueden hacer uso, en este sistema de
autogestion.

Entonces, hay una apuesta muy grande para fortalecer muchisimo el uso de ese
aplicativo, apostando entonces que, con el uso de ese aplicativo, la cantidad de
llamadas en el Call Center se estarian disminuyendo, entendiendo que son un
montdén de llamadas, no son 8 ni 10, son muchisimas llamadas diarias. Pero que
cada vez mas la gente se vaya familiarizando con este sistema de autogestion y se
vaya familiarizando mds, que se haga en algin momento, tal vez no diria que
innecesario, pero que si baje sustancialmente la cantidad de llamadas.

Esas personas para estas plazas de servicios especiales que se estaria creando, si
ustedes lo autorizan el dia de hoy, seria entonces para hacer ese ejercicio
basicamente de atencion, ahi no se llenaria un FIS ni RIS, ni cosas por el estilo,
sino que lo que se le da a la gente es direccionarla de lo que puede y donde debe
de hacerlo dentro de la misma institucion.

Adelante, Felipe.

Luis Felipe Barrantes: Quisiera agregar algo, que el analisis que nosotros hemos
hecho, y ya ellas lo van a ampliar con mas detalle, el gran pico de llamadas que
nosotros teniamos era en funcién de la asignacion de las citas. Cuando nosotros
abriamos espacios disponibles se nos disparaba el Call Center enormemente y
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justamente, este era el servicio que mas requeria a la hora de poder o la mayor
facturacion que nosotros teniamos.

Incluso el tema de las 10 plazas pasé por un anélisis de cuanto es lo que nosotros
estamos facturédndole a PRIDES por cantidad de minutos recibidos, lo cual es
fundamental para poder entender por qué 10 plazas, cuando en algiin momento,
creo que también ustedes tuvieron conocimiento de esto, PRIDES contrataba 30,
40 personas, pero no era por la atencién ordinaria de la institucion, era para la
asignacion de las cita, eso es fundamental para entender dénde estaban los flujos
de atencién de ellos.

También tener un Call Center interno a nivel de la institucion, nos permite también
ir mejorando cada vez mas el sistema, porque nosotros somos duefios del proceso
y podemos ir haciéndole la oportunidad de mejora.

Cerraria diciendo que el Call Center forma parte de un ecosistema mucho mas
grande de acciones, que era lo que decia dofia Yorleni, esto tiene que ver con el
formulario, con el médulo de autogestion, y tiene que ver hasta con los procesos de
simplificacion de tramites y accesibilidad de la institucién, lo que no quisiera es que
lo vean solo como un Call Center, sino que realmente hay una estrategia importante
ahi, para que la gente cada vez mas pueda autogestionarse los servicios
institucionales y en un solo tramite, que puede ser un solo tramite de la aplicacién,
un solo tramite del médulo de autogestion, se le resuelva cualquier consulta que
una persona tiene.

Lo que aspirariamos, que en algin momento a mi me llegue un mensaje al teléfono
celular que me diga recuerde que su cita es mafiana, yo no tenga que llamar para
preguntar cuando es mi cita y luego ir integrando con otras aplicaciones, que si bien
sabemos que no todo el mundo las tendra, pero quien las tenga haga uso de eso,
que me quede la cita agendada en el calendario del teléfono, que yo pueda incluso
adelantar antes de que la gente me llame, es decir, una institucion mas amigable
con las necesidades de la gente. Le daria el espacio a las comparieras para que
puedan exponer.

lise Calderén: Buenas noches. Mi nombre es lise Calderon y trabajo actualmente
en el Departamento de Sistemas de Informacion Social, y junto con Karina Sanabria
del Departamento de Desarrollo Humano, les venimos a comentar y a explicar un
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poco mas lo que ya Felipe, dofia Helen y dofia Yorleni les han estado comentando,
sobre este proyecto de creacion de 11 plazas por servicios especiales,
precisamente como comentaba en principio por cuatro afios para poder ir
evaluando, cual podria ser el volumen de llamadas al cual estariamos aspirando.

El proyecto es denominado para una mesa de ayuda, para la atencién de la
ciudadania, no hemos decidido llamarle un Call Center, porque precisamente
actualmente el sistema que tenemos pues tiene 33 o 35 personas, fluctia, no
podriamos funcionar como un Call Center como tal.

El antecedente que les brinda dofia Yorleni es fundamental, precisamente desde
que inicio el Sistema de Atencidn a la Ciudadania en el 2019, iniciamos con un
proceso de Centro de llamadas, precisamente para que las llamadas que
ingresaban, las personas usuarias podian tener una asignacién de una cita. Esa
contratacion, es el Sistema de Atencién a la Ciudadania SACI, con la empresa del
Grupo PRIDES, S.A, que funciona desde el 2019.

Mediante todo este sistema lo que hemos hecho, todos los procesos y los flujos que
brinda la contrataciéon con respecto a lo que es la atencién de la persona usuaria,
eso implica la atencion por diversas lineas como pueden ser por chat, por lamadas
telefénicas, llamadas salientes, y lo que consistia principalmente, donde doia
Yorleni hizo mucho énfasis, es en que la persona llamaba para obtener su cita.

¢ Qué tenia eso?, la primera persona gque llamaba era primera que iba a obtener una
cita, no habia ningun tipo de priorizacion con respecto a la asignacion que se estaba
realizando en ese momento.

Se retira momentaneamente dofia Yorleni Leon.

También un punto importante, es la cantidad del monto que estabamos facturando
con respecto a esta contratacion especificamente. Esta contratacion que tenemos
finaliza, como bien lo indicaron, el 15 de diciembre del 2023, a partir del 16 de
diciembre, no tendriamos a la empresa que nos esta prestando el servicio, sin
embargo, nos encontramos en un proceso de contratacion en estos momentos del
sistema de citas nuevo que tendremos actualmente y el cual va a ir todavia mas
adecuado a las necesidades que tienen en las Unidades Locales y en las Areas
Regionales.
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Eso también implica una disminucién en los costos, puesto que hemos venido
bajando, con respecto a lo que facturamos el afio pasado, hemos bajado por lo
menos en ¢2.000.000.000.00 (dos mil millones de colones), que se han utilizado en
otros procesos a nivel institucional y todavia con el nuevo sistema de citas,
bajaremos otro tanto, puesto que hay una linea que hemos seguido a nivel
institucional en la reduccion del gasto, sin que eso implique que haya una afectacion
a la calidad del servicio que brindamos a la poblacién usuaria, sino por el contrario
procurar mejorarla.

llianna Espinoza: Perdén, que le interrumpa. Tenemos una consulta aqui, don
Rolando.

Rolando Fernandez: Si, una consulta, respecto a la contratacion del Grupo
PRIDES vy tal vez, don Jafeth nos puede ayudar, ;Si se mantiene todavia ese
contrato?, ;hasta cuando se mantiene? y jcuales son las opciones, orientaciones
u escenarios que hay?

lise Calderéon: El contrato si tiene su finalizacion el 15 de diciembre de este afio,
tenemos una posibilidad con la aplicacion del articulo 208, sin embargo, la
finalizacion esta para el 15 de diciembre del presente afio.

Jafeth Soto: Ahi es importante adicionar. El contrato vence el 15 de diciembre con
todas las prérrogas facultativas, no solo vence el plazo original, sino cualquier
prorroga que se pueda hacer. Podriamos eventualmente hacer una ampliacion al
amparo de la Gltima ley, pero sélo nos da seis meses de tiempo y no nos resuelve
el problema de fondo y es mas ni siquiera seis meses, porque lo que podemos
ampliar es un 50%, puede que apenas nos alcance para unos tres cuatro meses,
en realidad no es una solucién que veamos que sea sostenible y por eso se trae
esta propuesta.

Se incorpora la sefiora Yorleni Leén.
lise Calderén: Preciso, ante la finalizacién de este contrato estamos en el proceso
de contratacion de un nuevo sistema de citas que les decia, ya estamos en proceso

y esperamos que en prdximas semanas estemos haciendo la programacion
correspondiente, para poder adecuar nuestros sistemas a esta nueva forma.
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Esta mesa de ayuda que hemos denominado de esta manera surge precisamente
la necesidad de crear estas plazas, para poder continuar la prestacion del servicio
sin que se vea afectada nuestra poblacién objetivo. Esta mesa, dofia Yorleni muy
bien lo decia, es para orientar a la poblacién sobre distintas consultas. La gente
contintia llamando, si bien, el formulario esta habilitado, para corroborar, confirmar
su cita, pero principalmente para saber cuando le pagan, si ya le pagaron, a veces
hasta para confirmar si un mensaje es real, tiene algun tipo de validez.

Tenemos un cuadro donde presentamos la informacién, enero y febrero fueron
meses que tuvimos un pico de consultas muy grande, aumenté el volumen de
llamadas y con la instalacion de los sistemas de autogestion para las personas
usuarias ha implicado una reduccion también del volumen de llamadas que hemos
ido recibiendo. Todavia la semana pasada ya teniamos cerca de 81.000 personas
que han gestionado su usuario en el sistema de autogestion, de una semana a otra
varia considerablemente el nUmero, esta es una apuesta que también se esta
haciendo a nivel institucional, para que la poblacion objetivo pueda utilizar este otro
medio que le brinde informacién precisamente sobre fechas de pago, beneficios
aprobados, seguimiento a las solicitudes de atencion y demaés, incluso hasta
constancias de pobreza de SINIRIBE pueden gestionar, entonces es un sistema
completo que hemos estado tratando de mejorar, para que la poblacién pues pueda
acceder ahi y reduzca de esa forma el volumen de las llamadas.

Las funciones principales que estamos orientando, destinando a esta mesa de
ayudas precisamente, la principal es la atencién de las llamadas entrantes de las
personas usuarias. Obviamente, hay una realizacién de llamadas salientes que eso
no lo perderiamos, son diversas campafas que se realizan a solicitud de las
diferentes unidades locales para la atencion de nuestra poblacion objetivo.

Lo relacionado con el control de creaciéon y asignaciéon de cupos, también es
fundamental para esta mesa de ayuda en el marco del nuevo sistema que vamos a
tener proximamente. Brindar informacion sobre lo que es la Oferta Programatica,
asi como brindar informacion de diversos anuncios institucionales a la poblacién de
interés. Cuando hemos tenido diversos beneficios o algin proceso masivo, también
aumentan la cantidad de llamadas, porque desean informacién especifica del
beneficio, del subsidio que se haya abordado o incluso las campafas que se hacen
de alguna suspension o revocatoria y demas.
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Otra de las funciones principales que estamos asignando a esta mesa de ayuda, es
lo correspondiente a campafias de entrega de comunicados, mensajeria
instantanea en la cual reciben informacion de nuestra institucion. Algo importante
es que en estos sistemas hemos optado porque la institucion por la poblacion que
atendemos absorba también muchos de los costos de las llamadas, para que las
personas no tengan que incurrir en esos gastos.

Otra funcién, la atencién del chat integrado que va a existir en el sitio web, la
atencion de redes sociales, de diversos mensajes que también entran por esa via,
y la atencion del correo electrénico, es otra forma en la cual las personas realizan
diferentes consultas, a veces tratan, si no es por Facebook, correo electrénico u otro
medio para poder dar por resuelta la consulta que tienen para la institucion.

La pretension que estamos teniendo es la creaciéon de esas 11 plazas por servicios
especiales, el plazo que hemos fijado es de 4 afios, para poder dar chance a la
evolucion del nuevo sistema de citas y es brindarle a la poblacién precisamente un
punto Unico para que puedan realizar las distintas consultas que estan relacionadas
con la Oferta Programatica y todo lo que corresponde a nuestro nuevo modelo de
atencién institucional.

Es importante que la parte de financiamiento, tener claro que si esta contemplado
dentro del limite del gasto presupuestario que tenemos en los programas de
Proteccion y Promocién Social y el de actividades centrales, esos 11 plazos serian
con recursos propios. El fin de que se haga, como el proyecto de dofia Heleen lo
mencionaba, y es que precisamente vamos a ir midiendo el aumento en la
disminucién de esa cantidad de llamadas, para ir determinando si necesitamos 10
plazas o de repente tal vez la poblacién no sé, nos da una demanda y tenemos que
aumentar o por el contrario tenemos que hacer la disminucion correspondiente para
darles una continuidad, la sostenibilidad es muy importante, entonces tenemos que
hacer esa evaluacion.

Yorleni Ledn: Vamos a darle la palabra a don Jorge.
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Jorge Loria: Esta evaluacion, de estos 10 plazos, el primer corte de evaluacion,
mas o menos, jcuanto seria?, la compaiiia tiene como 30 y resto de empleados
que trabajaban, nosotros vamos a manejar casi €so con 10 plazos. Entonces, que
a los 3 o 6 meses, para ver si realmente estamos cumpliendo con la demanda que
la poblacién objetivo nuestra lo esta solicitando.

lise Calderén: Hariamos un primer corte precisamente a los 6 meses, para poder
dar chance a la implementacion del nuevo sistema de citas. Ademas, ya estariamos
pasando, meses que son muy importantes en nuestra labor institucional, que es el
inicio de arfio. Esta mesa de ayuda creo que también hay que verla de manera
integral con otras acciones institucionales, que también se estan elaborando para
poder brindar una respuesta a las personas que solicitan una cita, que tienen un
beneficio y que fijo las vamos a tener en enero nuevamente,

También esa es otra acciéon paralela que se esta gestionando junto con otras
campanias, para lograr disminuir el volumen de llamadas. En enero, es el mes en el
que principalmente se realizan los procesos automaticos, tiende a aumentar la
cantidad de llamadas, porque las personas estan con incertidumbre, si se les va a
renovar o no un beneficio o subsidio, y febrero particularmente, porque al cambio
que hicimos con el punto de entrada del formulario, también generé muchas
consultas, pero la idea es que el primer corte lo hagamos a los seis meses, para
poder ir midiendo.

Incluso PRIDES actualmente maneja unas 33 a 35 personas, sin embargo, ellos
también van haciendo cortes, porque hay épocas en las que tienen 40 personas,
hay otras en las que tienen 30, van aumentando y disminuyendo segun la
proyeccion del volumen de llamadas.

Otra de las acciones es impulsar el sistema de autogestion que como les decia, de
mayo a la fecha se han inscrito 81.000 personas, eso implica que ellas no estarian
haciendo consultas de manera fisica, no estarian haciendo consultas telefénicas, y
la apuesta va también por ahi, para que de aqui al préximo afio tengamos muchas
mas personas con un usuario creado, para que autogestionen sus consultas en ese
medio.

Yorleni Ledn: Voy a darle la palabra a Felipe y después a dofa Heleen.
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Luis Felipe Barrantes: Don Jorge, sumado a lo que dice llse, a la Autoridad
Presupuestaria igual hay que hacerle informes anuales, la continuidad de estas
plazas requiere de un informe que se hace de Desarrollo Humano y lo avala la
Gerencia, donde afio con afio nosotros tenemos que dar los resultados que estamos
poniendo directamente con la solicitud y ellos hacen la evaluacion, o sea, si bien lo
vamos a pedir por cuatro afios, ellos tienen que dar la autorizacién anualmente para
cada uno de estos servicios. Entonces, tendremos evaluaciones periédicas
semestrales, pero haremos una evaluacion ante la autoridad presupuestaria
anualmente adicionada a lo que decia llse.

Heleen Somarribas: Tal vez para agregar a lo que indica Felipe, de hecho, por
ejemplo, con las plazas que nos aprobaron para Socioproductivo, la STAP nos pidio
informes trimestrales, entonces trimestralmente les vamos dando un informe,
anualmente generamos otro, de eso depende también las prérrogas que ellos nos
dan para la continuidad del nombramiento de las plazas.

Yorleni Leén: Continuamos, por favor.

lise Calderén: Este es el detalle de la facturacién, es un ejercicio real de lo que
hemos tenido desde el 2020 hasta el primer semestre del 2023, la tabla nos muestra
es cuanto hemos invertido por mes y por afio en esta contratacion que hemos tenido
con Grupo Prides. Particularmente como vemos en el 2020 que fue el afioc posterior
al ingreso de este sistema, invertimos cerca de ¢2,100.000.000.00 (dos mil cien
millones de colones), para los afios 2021 y 2022 rondaban los ¢3,500.000.000.00
(tres mil quinientos millones de colones), con todas las lineas de servicios en cada
afo, la inversién que hicimos. Para este afio con la entrada en vigencia del
formulario, hemos reducido esos ¢3,500.000.000.00 (tres mil quinientos millones de
colones), creo que el afio lo vamos a terminar cerca de unos ¢1.200.000.000.00 (mil
doscientos millones de colones), es decir que habremos reducido en
¢2.300.000.000.00 (dos mil trescientos millones de colones) a ¢2.400.000.000.00
(dos mil cuatrocientos millones de colones), la inversién que hemos realizado, eso
quiere decir a su vez, que hemos podido aprovechar esos recursos también en la
prestacion de otros beneficios y subsidios a nivel institucional, lo cual no es menor,
porque estamos usando una tercera parte de lo que hemos venido facturando a lo
largo de estos afios y es una reduccion significativa la que hemos tenido.
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Para el siguiente afio con el sistema de citas de esos ¢1.000.000.000.00 (mil
millones de colones), probablemente lo que vamos a invertir es todavia una fraccion
del costo, el sistema para los tres afios que se esta solicitando, ronda no mas de
¢180.000.000.00 (ciento ochenta millones de colones), por los tres afios.

Yorleni Leén: Ademas de los ahorros, haria mucho énfasis, que se pudo hacer
desde la misma institucion, no tuvimos que terciarizar el servicio, no tuvimos que
contratar a una empresa para que nos lo hicieran, aqui con nuestros equipos sin
contratar a nadie mas ni a empresas ni a personas, pudimos no sélo desarrollar el
formulario, sino que implementarlo en un periodo de tiempo cortisimo, desarrollar el
sistema de autogestion, implementar el sistema de autogestion, una de las cosas
mas importantes que tienen ambas herramientas, permiten eliminar ese vicio
histérico de primero en tiempo, primero en derecho, y ahora otro los criterios, pero
que esto también me parece que es importante rescatarlo, también le da como cierta
confianza a la misma institucién, pero pudimos hacerlo, antes estAbamos como muy
amarrados a este sistema que la empresa nos hacia estas acciones, era la parte
que estaba alla y lo que nosotros podiamos hacer aqui.
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llse es una de las personas que mas incidencia tiene en este proceso, en ir haciendo
mejoras al formulario, el que hoy tenemos es muy diferente al formulario con el que
arrancamos en febrero, el sistema de autogestién que hoy es diferente con el que
arrancamos en julio. La idea es ir integrando hasta convertir eso en una sola
herramienta y cada vez herramientas que sean mucho mas inteligentes y
poderosas, que le permitan a la persona, con sélo poner su niimero de cédula,
suficiente para que ella tenga el vaciado de informacién, la calificacion o la
informacién que se requiera para elle otorgar un beneficio, eso me parece que le da
mucha confianza a la misma institucion.

Adelante, don Jorge.

Jorge Loria: No tanto para mi, el ahorro econémico, sino en la parte social, que
nosotros lo hemos venido comentando, tenemos mas de cuatro afios aca, de que
antes el acceso era super dificil, a la hora de mejorar esto, indistintamente de la
economia que vamos a tener, es la satisfaccion de las personas objetivos nuestras,
que van a tener un acceso bien, que va a estar atendido y se les va a resolver la
problematica que ellos tienen. Esa es la parte esencial para mi, creo y espero que
tengamos esa mejoria.

Yorleni Leén: llse me puede corregir, me parece que ahora estamos asignando
citas en ocho dias.

lilse Calderén: El proceso de priorizacién lo estamos realizando de manera
semanal, el envio.

Yorleni Leén: Es sUper rapido, ya no hay que esperar aquellos periodos tan
prolongados que se daban antes para la asignacion de una cita.

Adelante, don Jafeth.

Jafeth Soto: También reconocer el esfuerzo que se ha venido haciendo desde mi
rol financiero, yo visualizo que de un momento a otro, todas estas acciones que
ustedes realizan desde estas tareas, se refleja ya un recorte de casi
¢2.300.000.000.00 (dos mil trescientos millones de colones), cuando nosotros
llegamos al IMAS, lo primero que nos llamé la atencién es que era un contrato
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bastante costoso, el cual podriamos tomar algunas medidas, para poder tener una
propuesta como la que hoy les presentamos, eso por un lado.

Ademas, la coordinacion que hemos tenido, sin saberlo, seria mentir decir que en
mayo cuando iniciamos el proceso de contratacion para el edificio de la Noreste,
sabiamos que alli iba a estar, porque ni siquiera sabiamos quién iba a estar
adjudicado, seria un adelantamiento de criterio que jamas hicimos, pero cuando ya
teniamos esta adjudicacién en firme, lo primero que pensamos entonces, bueno,
tenemos espacio adicional.

Les he mencionado que tengo algunas preocupaciones en cuanto a dénde vamos
a meter gente, esta ni siquiera fue una preocupacion, estamos hablando de 11
funcionarios que ya tenemos alli el espacio, ya estaba resuelto el tema, pequenas
acciones dispersas que conforme se nos van presentando las oportunidades las
fuimos uniendo consolidando y podemos traer una propuesta que no sélo
monetariamente ahorra algo como lo hablamos, sino que trae los beneficios para la
poblacion, en el sentido de que tener una cita en ocho dias y priorizar, esto cuando
nosotros entramos aca no lo veiamos cercano, no lo veiamos posible y hoy ya es
una realidad. Poder uno desde la misma pagina web consultar la distinta informacion
en el sistema de autogestion que tenemos, esto hace un afo creo que solo estaba
en la cabeza de dofia Yorieni y no sé si ustedes también sefioras y sefiores
directivos, que poco a poco nos han ido trasladando estas ideas y que hemos ido
materializando en resultados como estos.

Creo que arrancar con 10 personas atendiendo las llamadas es oportuno, a partir
de que, si bien es cierto no es la misma cantidad de gente que, como bien lo
mencionaba Don Luis Felipe, que en su momento tenia Grupos PRIDES para
atender esto, pero también eso habla de la misma eficiencia que hemos tenido, para
que las estimaciones que hacemos ahorita, gran parte de las acciones que se
realizan aca estan consumidas por esto y esto, y hemos tenido acciones paliativas
en otros sentidos, que han podido hoy proponerles no sélo 10 plazas, si no
hubiéramos hecho estos esfuerzos estariamos hablando tal vez de 20, 25, 35
plazas, hoy estamos hablando para iniciar de 10 plazas, lo cual me parece también
bastante oportuno.
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Otro ejemplo, es que los ahorros que hemos ido materializando, siempre nos ha
llamado la atencion y he recordado comentarios de ustedes, si podemos ir limpiando
la partida cero, la partida de remuneraciones, que siempre a final de afio, conforme
avanza, vemos que pasamos a algo de inversién social, lo van a notar en los
siguientes dias, que la partida de remuneraciones practicamente no crece para el
otro ano, pero estamos considerando ya estas plazas, todas las que ya hemos
hablado acd en Consejo Directivo que van creciendo y eso se debe a que los
ahorros que hemos visto que podemos materializar en un lado, los estamos
redirigiendo para poder subsidiar estos nuevos intereses institucionales.

Yorleni Ledn: Don Rolando adelante.

Rolando Fernandez: De hecho, Jafet, relativamente me contestaste en la consulta
con esto ultimo. Todo este ahorro mas lo planificado que estaba, imagino que ya
todo eso estaba planificado del POI pasado y lo que viene, tengo entendido que
estas 11 plazas van a significar un ahorro respecto a lo que se le paga a este grupo,
este dinero que nos ahorramos ;A donde va?, se va a reflejar en el POI, ;Dénde
se ve reflejada?, sé que parte de ahi va a salir el pago de estas 11 plazas, pero el
restante ;donde se mueve?, se mueve a inversion social, no sé si dofia Heleen o
don Jafeth, responde.

Heleen Somarribas: Nosotros hacemos la programacion de ingreso y gasto, se
cubre todo el gasto administrativo operativo de los diferentes programas y todo el
recurso restante pasa a inversion social, lo trabajamos asi, tanto para recursos
propios y los que vienen de fuentes especificas no podemos tocarlos para gasto
administrativo operativo, todo lo que nos ahorremos nosotros en gasto
administrativo en automatico, nos da este mayor liquidez para lo social, de hecho
en recursos propios ustedes van a ver cuando se presenta el presupuesto, que hay
un aumento de recursos propios del préximo afio en relacién con este, de lo que se
estd destinando inversion social de recursos propios, pasamos de
¢12.000.000.000.00 (doce mil millones de colones) a ¢19.000.000.000.00
(diecinueve mil millones de colones), mas o menos, ustedes lo veran solo en la parte
de recursos, la fraccion como de recursos propios, hay un aumento, todas estas
cosas se van viendo reflejadas en esto.
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Jafeth Soto: Recuerden que la tnica fuente de financiamiento que nos permite en
el IMAS pagar la parte administrativa como tal es recursos propios, casualmente es
la misma con la que nosotros haciamos frente a este contrato con PRIDES, ahora
lo que va a suceder es, si ustedes revisan la partida de remuneraciones no crece
significativamente, si revisan actividades centrales no crece, mas bien se reduce un
poquito y reforzamos alguna parte administrativa, pero en las regionales, no aca.
;Por qué? Porque las partes regionales requieren, pero el crecimiento no es
significativo en comparacion al crecimiento que hay en inversién social.

De hecho, crecemos, como lo indica dofia Heleen, este 2022, de recursos propios
teniamos alrededor de ¢12.000.000.000.00 (doce mil millones de colones), y si mas
no recuerdo, ya lo veremos el jueves, cuando traigamos el Presupuesto 2024, de
recursos propios estamos hablando casi de ¢30.000.000.000.00 (treinta mil millones
de colones), de inversién social, eso se debe no solo a los ahorros, sino también a
que aumenta ahi la recaudacion y otros temas que después podemos desglosar,
pero uno de los motivos son este tipo de ahorros.

Yorleni Leén: Yo nada mas agregaria, que parte de los ahorros de este afio fueron
incorporados en un presupuesto extraordinario que aprobamos aqui para atencion
a familias.

Dona llse, adelante.

lise Calderon: Gracias. Si, voy a rescatar dos puntos importantes que acaban de
mencionar, precisamente como el nuevo sistema de citas es nuestro, también ahora
hay un sentimiento de que, con la finalizacién del contrato, lo que se ha venido
trabajando estos afios, pareciera que pueda ser trabajo perdido. El sistema, la idea
es que como al cabo de este contrato va a ser nuestro, también es positivo, porque
como dice dofia Yorleni, va a ser trabajo que es institucional, porque ahora hemos
hecho todo el esfuerzo para hacer una automatizacion de la priorizacion de las
solicitudes para hacerlas de manera semanal, pero siempre tenemos que pasar al
grupo contratado, para que hagan el proceso de creacién de cupos, de asignacion
de citas, y obviamente dependemos ahi de los tiempos que ellos vayan
estableciendo.
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Entonces puede ser que yo haga una priorizacién semanal, pero si ellos duran uno,
dos, tres meses en asignar, pues también eso ya vamos a tener una mayor
incidencia para prestar un mejor servicio también para nuestra poblacion, que es
otra de las partes que ahora don Jorge mencionaba, ver que al ser nuestro, vamos
a procurar brindar un mejor servicio y una mejor respuesta de atencion para nuestra
poblacién objetivo.

Aca veiamos casi ¢10.000.000.000.00 (diez mil millones de colones) de la inversion
que hemos hecho durante estos afios y aca lo que vemos es un poco el volumen de
llamadas que hemos tenido durante este tiempo. Hicimos el analisis a partir del mes
de diciembre, como ustedes pueden ver por ahi, en lo que es enero y febrero es
donde tenemos mayores volimenes de llamadas, les decia que enero es
particularmente un mes en el cual las personas tienen muchisima incertidumbre
sobre la continuidad o no de su beneficio, y febrero presumimos que es por la
entrada en vigencia del formulario. A partir de ahi ha venido un decrecimiento, no
hemos tenido volimenes tan altos de mas de 100,000 llamadas en los otros meses.

El mes que ha tenido mayor cantidad de llamadas es mayo v junio, y eso se debe
particularmente a procesos especificos que se tuvieron, por ejemplo, con el
Beneficio temporal por inflacion, que la gente llamaba al centro de llamadas, para
poder conocer si eran beneficiarias, si le dijeron que estaba incluida, la gente que
no habia retirado y etc., esos también procesos que hemos tenido también con otros
beneficios especificos.

Hemos venido en una disminucién del volumen de llamadas y por eso lo que hemos
hecho es un analisis, con estas 10 personas, ¢cuantas llamadas podriamos
atender?, si ademas el madulo de autogestion sigue creciendo como lo ha hecho,
les decia que hay cerca de 81.000 usuarios que hemos tenido desde mayo hasta la
fecha, implicaria que los volimenes de llamada van a disminuir y vamos a seguir
aumentando en eso.

Luis Felipe Barrantes: Perdén que interrumpa, lise. Quisiera agregar algo con
respecto al médulo autogestion, también forma parte de una estrategia que hemos
conversado a nivel de la Direcciéon Superior de empezar a generar todavia mas
demanda o mas necesidad del modulo, es decir, cuando ya nosotros podamos
hacer esta migracién a nuestra mesa de ayuda, la idea seria forzar a la gente que
tenga que ir cada vez mas al modulo de atencion, es decir, no forzar agresivo, sino
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como decirles, si usted desea consultar la fecha de su pago, la fecha de su cita, la
fecha... es decir, vayase ahi, hoy como esté todavia en fase de produccion y esta
en una version muy beta, no podemos generar un flujo tan alto, porque necesitamos
ir preparando las condiciones, pero esperariamos que significativamente el proximo
afo todos los sistemas de consulta puedan integrarse a esto, asi como pensar en
la aplicacion de EDUS, que me dice cuéles fueron las recetas, o sea, que toda la
informacion esté ahi, incluso el resultado de la valoracion profesional esté
consignada en este expediente digital.

Creo que esa es la mejor forma de resumirlo, el médulo de autogestion se tiene que
convertir en un expediente digital y para generar flujo necesitamos generar
demanda y necesidad, pero cuando este todo el sistema previsto para poder
hacerlo. Igual 80.000 personas, es un nimero bastante alto, he de confesarles que
no esperabamos un nimero tan alto y esperariamos que con la estrategia de
comunicacién que esta prevista, todavia podamos impulsar méas de ese nimero.
Solo que hay que estar listos para que eso pase, porque si no, mas bien nos vuelca
en contra todo lo que hemos hecho.

llse Calderén: A manera de ejemplo, recibo a manera diaria algunas personas que
precisamente consultan, que tal vez fall6 algo en el reflejo del pago, hay alguna
visualizacion que esta teniendo algin problema y eso mas bien lo que nos dice es
que las personas estan ingresando, estan pudiendo gestionar sus servicios, sus
atenciones y estan resolviéndolas por ese medio.

La idea es iniciar con estas 10 clases de recepcionistas de plataforma de servicios,
mencionamos 10, porque hablamos de 10 recepcionistas, pero las solicitudes son
11 porque la otra persona estd destinada al Bachiller en Tecnologias de
Informacién, que se encargaria netamente de todo lo que tenga que ver con la
programacion del nuevo sistema de citas, que tiene que estar integrado dentro de
todo este proceso de asignacion de citas, de lo contrario si llegaramos a tener un
problema tal vez con el volumen de trabajo que tienen actualmente en Tecnologias
de Informacion, no se priorice como requerimos la atenciéon de nuestro sistema.
Entonces la propuesta como ven aca son 10 clases de recepcionistas, que me
parece Karina nos puede ampliar esta parte con respecto a los salarios.
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Karina Sanabria: Gracias, si, efectivamente como lo mencionaba Dofia lise, serian
10 cargos de recepcionista de Plataforma de Servicios, que es un cargo similar al
que tienen, por ejemplo, las personas que atienden aca en la recepcion. Estas 10
plazas estan homologadas al Servicio Civil como Oficinista de servicio civil 1 y el
salario global que tendrian seria de ¢401.896.00 (cuatrocientos un mil ochocientos
noventa y seis colones), ya con los salarios recientes que publicé el Mideplan, de
conformidad con la nueva Ley Marco de Empleo Publico, la otra plaza seria de
Profesional Bachiller en Tecnologias de Informacion, que como bien lo mencionaba
dofia llse, seria para que esta persona apoye en todo el tema del desarrollo e
inclusive oportunidades de mejora que tenga este sistema de citas, el salario de
esta persona Profesional Bachiller en Tecnologias de Informacion seria de
¢904.266.00 (novecientos cuatro mil doscientos sesenta y seis colones), con el
salario global, estas serian las 11 plazas que estariamos solicitando por cuatro
anos.

En cuanto al costo de las 11 plazas en total, tenemos en cuanto a salarios, ya
incluyendo lo que es aguinaldo y salario escolar, aproximadamente ¢69.333.299.00
(sesenta y nueve millones trescientos treinta y tres mil doscientos noventa y nueve
colones), incluido lo que son cargas sociales, rondaria aproximadamente los
¢86.293.291.14 (ochenta y seis millones doscientos noventa y tres mil doscientos
noventa y un colones con 14/100), seria el costo en general de las plazas.

Doiia llse nos ampliaria en cuanto a el costo de los otros rubros.

lise Calderén: Me parece, Karina ahi mas bien es la que nos va a decir, creo que
el 0,39% del gasto, lo que representa de la partida de remuneraciones, lo que nos
costaria en esas 11 plazas a lo largo de un afio serian ¢86.293.291.14 (ochenta y
seis millones doscientos noventa y tres mil doscientos noventa y un colones con
14/100), con todas las cargas correspondientes. Ese el rubro que ven posterior, que
es el servicio de suscripcion del sistema informatico, es el nuevo sistema de citas,
que para el afio nos costaria ¢ 44.859.833.40 (cuarenta y cuatro millones
ochocientos cincuenta y nueve mil ochocientos treinta y tres colones con 40/100),
hay una diferencia importante con respecto a lo que facturamos este afio.

Ese servicio de integracion con la base de datos es un pago Unico que se realiza,
para el sistema y lo que corresponde a espacio fisico, equipo de cdmputo, estacion
de trabajo y demas, hay cuestiones que estan cubiertas, como lo mencionaba don
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Jafeth, en el nuevo edificio donde se va a ubicar el Area Regional Noreste, hay un
espacio que ya se ha destinado, y el equipo de cémputo, habia una partida que se
habian comprado estas maquinas, ya teniamos cubierto eso, las estaciones de
trabajo y demas, pues es inmobiliario que la institucion cuente que estamos en
proceso de su asignacion. Si vemos todo este proceso de mesas de ayudas en un
afo lo que nos podria significar son ¢152.000.000.00 (ciento cincuenta y dos
millones de colones).

Si solo consideramos en este momento que al primer semestre facturamos en dos
lineas, nosotros contratamos 13 lineas a la empresa y si solo consideramos dos de
ellas que son llamadas entrantes y una que se denomina “Community Manager”,
que es todo lo relacionado a redes sociales, en esas dos lineas invertimos casi
¢227.000.000.00 (doscientos veintisiete millones de colones), principalmente en
llamadas entrantes que son todas las llamadas que realiza la poblacién usuaria. Si
hacemos una proyeccion de como ha estado el comportamiento durante este afio,
en sblo estas dos lineas de facturacion, tendriamos un total anual de
¢352.000.000.00 (trescientos cincuenta y dos millones de colones), sélo en estas
dos, porque tenemos 13 lineas, las cuales hay unas que van a permanecer, por
ejemplo, toda la parte de campanias salientes, llamadas, mensajes, correos, eso va
a permanecer, porque obviamente es todo lo que producen las Unidades Locales
hacia la poblacién objetivo, tendriamos un ahorro con respecto a las plazas de casi
¢200.000.000.00 (doscientos millones de colones), digo que es todo lo menos que
vamos a ahorrar, porque en las otras lineas, por ejemplo, lo que corresponde a la
atencion por chats son cerca de ¢260.000.000.00 (doscientos sesenta millones de
colones), lo que invertimos, eso ya no se estaria facturando en lo que corresponde
a la contratacion, porgue eso seria absorbido por la mesa de ayudas.

Como vemos en cuestion de manera presupuestaria hay un ahorro significativo, ain
con la creacion de esos 11 plazos, con respecto a lo que facturamos actualmente
en la institucion, pero ademas, y ahora lo mencionaban, precisamente parte de los
beneficios que vamos a tener con respecto a esta instalacion de esta mesa, va a
evitar la interrupcién del servicio que en la actualidad se brinda, puesto que les
deciamos que el 15 de diciembre de este afio, finaliza el contrato con la empresa
correspondiente, diciembre particularmente, vienen cierres de instituciones y
demas, pues tenemos un lapso de tiempo por ahi que nos puede ayudar.
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Otro de los beneficios es contar con personal interno que esta identificado, calificado
y capacitado, que ahora dofia Yorleni lo mencionaba, para poder brindar un servicio
de calidad a nuestra poblacion.

Ademas, se pretende brindar un servicio de atencién a la poblacion objetivo que
esté dirigido a sus necesidades y acorde también a los intereses institucionales,
precisamente la prestacion de un servicio publico estatal dirigido a la demanda de
esta poblacion es fundamental.

Lograr una reduccién significativa, pues también en la partida presupuestaria
correspondiente, para poder maximizar los recursos financieros, humanos vy
operativos de toda esta poblaciéon. En caso de que no contdramos con esta mesa o
estas plazas, es poner en riesgo la continuidad del servicio para la institucion. No
tendriamos ese contacto con la poblacion objetivo, ellos no tendrian dénde canalizar
las consultas que realizan de la Oferta Programatica, del modelo en general, porque
hay un sector de la poblaciéon que creo que, aunque promovamos el sistema de
autogestion y demas, pues siempre acceden de manera telefénica o por redes a las
consultas, entonces no tendriamos un canal de como lograr canalizar esas
consultas y no podriamos brindar de calidad ese servicio precisamente.

Esta creacion de plazas para ir finalizando, pues va a garantizar que la poblacién
de interés pueda seguir con la continuidad de la prestacién de servicios por medio
del SACI, porque ese sistema es nuestro y se ha posicionado a lo largo de estos
anos.

Gestionar, coordinar y resolver las distintas consultas, tener el seguimiento y control
de lo que son las llamadas entrantes y salientes para esta poblacién y obviamente
realizar acciones con respecto al nuevo sistema de citas que se va a contratar.
Ademas, disefiar un sistema que esté adaptado a la naturaleza de nuestra
institucion para fortalecer la mejora continua del SACI.

Esta es la presentacion que les traiamos con respecto a la justificacion de estas 11
plazas, quedo atenta para cualquier consulta o comentario adicional.

Yorleni Leén: Dofia Floribel, adelante.
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Floribel Méndez: Muchas gracias por la presentacion. Sélo una observacion en esa
parte que usted nos mostraba del costo que tendria estas 11 plazas o este servicio
como se esta planteando, para que quede como mas exacto, si deberia de ver
cuanto es el espacio fisico de esas 10 personas, aunque ya se tenga, cuantificarlo
para ver realmente el costo total que tiene el servicio, aunque tengan el espacio,
equipo y todo, es algo que abona el costo, aunque ya tengamos.

Creo que para tener una idea clara de cuanto cuesta, esos rubros que pusieron que
ya se disponen, hacer una estimacion exactamente, eso como una recomendacion
para que quede mas completo el costo integral de ese servicio.

Heleen Somarribas: Efectivamente agradecemos la observacion, lo planteamos
con la parte salarial y no le incluimos la parte de infraestructura especificamente, de
espacio fisico, porque como lo explicaba Jafeth, es un nuevo alquiler que tenemos,
es un alquiler que nos va a salir mas comodo de precio, que tenemos mayor espacio,
que lo teniamos contemplado para otras cosas, donde estamos tomando un espacio
para ubicar a estas personas, que claro, al ubicarlas ahi es parte del costo que se
les podria asumir, pero no se lo abonamos, para decirlo asi, justo porque, realmente
no estamos incluyendo para esto, en un gasto adicional y queriamos que para
efectos de la Autoridad Presupuestaria y la STAP, no lo visualizaran por ese motivo,
que de hecho les explicamos, esto no lo estamos incluyendo justo porque ya lo
tenemos. Entonces, la institucion no esta incurriendo un gasto adicional para tener
este servicio, pero muchisimas gracias, lo consideramos.

Floribel Méndez: Eso lo entiendo perfectamente y si tienen ahi 10 micros y esos
10 micros se los van a dar, yo eso lo entiendo, pero si uno quisiera tener realmente
cuanto cuesta ese servicio en su totalidad y ver la ganancia que se tiene con
respecto al otro que es enorme, me parece que quedaria mas correcto.

Lo otro, ¢ Para cuando se estarian pidiendo estas plazas?, un poco la inquietud es
que el 15 de diciembre de este afio se termina el contrato, estas personas que se
contraten tendran que capacitarse, si se quiere dar continuidad al servicio, por eso
preguntaba cuando era la fecha de ingreso.
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También entendi que se esta adquiriendo ese software de la mesa de servicio,
¢, Cuando estaria en la institucion?, y el tramite para aprenderlo, capacitarse y si son
las personas que van a ingresar, es como van a hacer la transicion de esto al
servicio que en este momento tienen.

Luis Felipe Barrantes: Dofia Floribel, tal vez le respondo un pedacito de la
pregunta y Dofia Heleen el otro. Una vez que se tome el acuerdo por el Consejo
Directivo, nosotros llevamos esto al STAP y una vez que se cuente con el acuerdo
en firme de la Autoridad Presupuestaria, podemos empezar la contratacion por
Desarrollo Humano. Entonces, evidentemente lo que hariamos es tratar de coincidir
los tiempos con un periodo previo de capacitacion de este personal, en realidad este
proceso es muy rapido, por ejemplo, con las plazas de Titulaciéon, una vez con el
acuerdo en firme, ya Desarrollo Humano esta contratando a la gente y tal vez por
el perfil, puede que no sea tan complejo que otras veces, que por el titulo de
bachilleres o licenciados resulta que el banco elegible no es tan robusto, pero
pensaria que por la naturaleza de esas plazas probablemente tengamos mayor
cantidad de candidatos.

Una vez tomado el acuerdo por la STAP, esto es cuestion realmente de iniciar el
proceso de contratacion y probablemente sea hasta lo mas rapido de todo el
proceso que estamos llevando a cabo el dia de hoy, pero si hemos contemplado la
etapa de capacitacion, porque deberia coincidir con el sistema de citas también,
ellos deberian ir pudiendo también hacer estas asignaciones, al menos la consuilta,
como abrir o cerrar una gestion y evidentemente que conozcan los sistemas
institucionales, porque al ser una mesa de ayuda, no queremos que se limite
solamente a sus citas, por eso se lo ponia, es el Modelo de Intervencion, es entender
todas esas metas PEI, y tratar de hacer una intervencion que sea acorde a un buen
servicio al cliente, por asi decirlo. Respondiendo, una vez tomado el acuerdo, inicia
el proceso de contratacion.

Heleen Somarribas: Para agregar, con la aprobacion efectivamente se lleva a la
STAP, esta lo estaria viendo en la sesion de octubre, ellos lo ven y nos avisan
exactamente uno o dos dias después de efectuada la sesion, notifican el acuerdo,
la idea es en el mismo mes de octubre, paralelo a lo que estd sucediendo en la
STAP, avanzar con una actualizacién de la lista de elegibles, no vamos a estar
contratando a nadie todavia, evidentemente no tenemos una aprobacién para
hacerlo, pero si podemos hacer una actualizacién de la lista de elegibles y en el
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momento en que eso va a ser asi, nos remita la STAP, y si todo sale bien, la
aprobacién, entonces ya tendriamos ese proceso adelantado, procederiamos con
los nombramientos y el proceso de capacitacion e induccion.

El sistema para la asignacién de citas esta en este momento en paralelo, mas o
menos para la adjudicacion y demas en el mes de noviembre, si mal no recuerdo.,
tenemos un cronograma que estamos llevando con la Proveeduria, sin embargo,
para efectos de que no exista una preocupacién de parte de ustedes, porque
evidentemente el sistema que tenemos ahorita o la contratacion que tenemos
realiza esa asignacién de citas para todos los meses, lo que si vamos a hacer es
dejar la asignacion adelantada de los primeros meses del afio, porque en todo caso
nosotros tenemos mayor demanda de la capacidad que tenemos operativo.

Entonces, si vamos a hacer una asignacion, para poder trabajar enero, febrero y
demas, no tendriamos ningn problema en paralelo a lo otro que estamos haciendo,
porque si tenemos mas citas de lo que podemos programar en el afo, también para
agilizar el proceso de atencion del mes de enero, que ya las areas entrando estan
atendiendo igual y continuando con la gestién operativa que hacemos normalmente.
Yorleni Leén: ;Algun otro comentario?

Muchas gracias a las dos, les agradecemos mucho. Buenas noches.

Se retiran de la sesion las personas invitadas.

Yorleni Leén: Vamos a continuar. Tenemos una propuesta de acuerdo, don Jorge,
por favor nos ayuda con la lectura.

Jorge Loria: Doy lectura del acuerdo.

ACUERDO No. 227-09-2023
CONSIDERANDO

1. Que, el articulo 13 de la Ley de Control Interno dispone lo siguiente:

“... En cuanto al ambiente de control, serén deberes del jerarca y de los
titulares subordinados, entre otros, los siguientes:
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a. Evaluar el funcionamiento de la estructura organizativa de la
institucién y tomar las medidas pertinentes, para garantizar el
cumplimiento de los fines institucionales; todo de conformidad con el
ordenamiento juridico y técnico aplicable.

b. Establecer claramente las relaciones de jerarquia, asignar la autoridad
y responsabilidad de los funcionarios y proporcionar los canales
adecuados de comunicacion, para que los procesos se lleven a cabo;
todo de conformidad con el ordenamiento juridico y técnico aplicable.

c. Establecer politicas y practicas de gestion de recursos humanos
apropiadas, principalmente en cuanto a contratacién, vinculacién,
entrenamiento, evaluacion, promocién y acciones disciplinarias; todo
de conformidad con el ordenamiento juridico y técnico aplicable.”

Que, en la actualidad se cuenta con la contratacion N° 2019LN-000001-
000530001 del Sistema de Atencion a la Ciudadania (SACI) con la empresa
Grupo PRIDES S.A., del cual se desprenden los procesos y flujos que se
unifican en la atencion integral hacia la persona usuaria, la cual finaliza el
proximo 15 de diciembre de 2023.

Que dada la finalizacién de la contratacién antes citada surge la necesidad
de la creacion de 11 plazas por Servicios Especiales para la atencién de una
Mesa de Ayuda, con el fin de continuar con la prestacién del servicio y que la
poblacion de interés del IMAS no se vea afectada.

Que, el objetivo primordial de la Mesa de Ayuda es proveer a la poblacion
objetivo un punto Unico de contacto en el cual se resuelvan o canalicen las
distintas consultas relacionadas a la oferta programatica, entre las principales
funciones se desprenden:

Atencion de las llamadas entrantes de las personas usuarias.
Realizacion de llamadas salientes.

Programacién y control de creacién de cupos y asignacion de citas.
Brindar informacién de la oferta programatica.

Brindar informacién de anuncios institucionales a la poblacién de interés.
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Camparias de entrega de comunicados (mensajeria instantanea) solicitados
por las distintas Areas Regionales de Desarrollo Social (ARDS), Unidades
Locales de Desarrollo Social (ULDS), Departamentos técnicos, otros.
Atencion del Chat integrado en el sitio web.

Atencién de Redes sociales.

Atencién del Correo electrénico.

Que, las 11 plazas por Servicios Especiales que se requiere crear se detallan
a continuacion:

Clase Clase Salario Cantidad

Largo Institucional Homologada Global

Recepcionista .
de Fiataforma ':gr(:?i/r?istrativo 1 ggx?égac?\ﬁl 1 | ©401.89% 10
de Servicios
g;fﬁiﬁg‘::] Profesional en |Profesional
. Tecnologias de | Informatica 1 #904,266 1
Jecnolaglas de Informacién 1 [ (Grupo A)
Informacion
TOTAL 11

Que mediante oficio IMAS-GG1518-2023, de fecha 14 de setiembre de 2023,
suscrito por el sefor Jafeth Soto Sanchez, Gerente General a.i., se remite a
este Organo Colegiado, el Informe de justificacién para la creacion de 11
plazas por Servicios Especiales para el Instituto Mixto de Ayuda Social,
remitido por la Licda. Karina Sanabria Ramirez y la Licda. Maria de los
Angeles Lépiz Guzman, Jefa de Desarrollo Humano, mediante oficio IMAS-
GG-DH-3009-2023, de fecha 13 de setiembre de 2023.

Que este Consejo Directivo considera que las 11 plazas antes citadas son

estrictamente necesarias en razén de conveniencia y necesidad de la
Administracion.
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POR TANTO, SE ACUERDA:

1. Aprobar la solicitud de creacion de las 11 plazas por Servicios Especiales que
se encuentran indicadas en el considerando 5 de este acuerdo.

2. Instruir a la Gerencia General y Desarrollo Humano para que presenten el
tramite de solicitud de creacion de las plazas antes citadas, ante la Autoridad
Presupuestaria, en el plazo de 10 dias habiles a partir de la fecha de
comunicacion del presente acuerdo.

Yorleni Ledn: Algin comentario con respecto al acuerdo, ninguno.

La sefiora Presidenta procede con la votacion del anterior acuerdo. Las sefioras
directoras y los sefiores directores: Sra. Yorleni Ledn Marchena, Presidenta, Sra.
llianna Espinoza Mora, Vicepresidenta, Sra. Floribel Méndez Fonseca, Directora,
Sr. Rolando Fernandez Aguilar, Director, y el Sr. Jorge Loria NGfiez, Director, votan
afirmativamente el acuerdo anterior y su firmeza.

ARTICULO SETIMO: ASUNTOS SENORAS DIRECTORAS Y SENORES
DIRECTORES

Yorleni Le6n: Consulto, si tiene algiin tema. Ninguno.

Sin mas asuntos que tratar, damos por finalizada la sesién al ser las dieciocho horas
y cuarenta y nueve minutos

/ /-\/
YORLENI LEON MARCHENA JO ORIA NUNEZ
PRESIDENTA SECRETARIO SUPLENTE
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