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SESION ORDINARIA DE CONSEJO DIRECTIVO CELEBRADA
LUNES 18 DE OCTUBRE 2021

ACTA No. 72-10-2021

Al ser las dieciséis horas con cuarenta y nueves minutos del lunes dieciocho de
octubre del dos mil veintiuno, inicia la sesién ordinaria del Consejo Directivo No.
72-10-2021, celebrada de manera virtual, con el siguiente quérum:

ARTICULO PRIMERO: COMPROBACION DEL QUORUM.

En apego a la reforma realizada al Reglamento de Organizacion y Funcionamiento
del Consejo Directivo del IMAS, segln acuerdo CD No. 148-03-2020, de la Sesion
Ordinaria No. 19-03-2020 del lunes 16 de 2020, que adiciona una seccién Vill. De
las sesiones virtuales al Capitulo Il de dicho reglamento, y debido a la Emergencia
Nacional por el COVID 19, se encuentran debidamente conectados via remota los
directores que a continuacion de indicaran.

La presente sesidn se realizdé en forma virtual con la participacion de las directoras
y directores aqui indicados, para lo cual se ha llevado a cabo en forma interactiva,
simultanea e integral. Todos los integrantes se conectaron en forma remota y
participaron mediante voz y video, quedando claras sus manifestaciones de
voluntad y acreditados sus votos tanto en la aprobacién como en la no aprobacion
de acuerdos sometidos a discusion. Quienes participaron como invitados
consignaron sus intervenciones, las cuales fueron analizadas por los integrantes
del Organo Colegiado”.

COMPROBACION QUORUM VIRTUAL: Sr. Juan Luis Bermidez Madriz,
Presidente, Lic. Rolando Fernandez Aguilar, Vicepresidente, Licda. Georgina
Hidalgo Rojas, Directora, Ing. Ronald Cordero Cortés, Director, Licda. Ericka
Alvarez Ramirez, Directora y el MSc. Freddy Miranda Castro, Director.

INVITADOS E INVITADAS EN RAZON DE SU CARGO, DE MANERA VIRTUAL:
MBA. Marianela Navarro Romero, Subauditora, MSc. Juan Carlos Laclé Mora,
Gerente General, MSc. Maria José Rodriguez Zuhiga, Subgerenta de Desarrollo
Social, Licda. Patricia Barrantes San Roman, Asesora Juridica General a.i., Lic.
Javier Vives Blen, Subgerente Gestion de Recursos y la MBA. Tatiana Loaiza
Rodriguez, Coordinadora Secretaria de Actas.

AUSENTE CON JUSTIFICACION: Licda. Heleen Somarribas Segura, Subgerenta
Soporte Administrativo, por motivo de encontrarse de vacaciones.

ARTICULO SEGUNDO: LECTURA Y APROBACION DEL ORDEN DEL DIA.

El sefior Juan Luis Bermidez Madriz, Presidente procede a dar lectura del orden
del dia y la somete a votacion.
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Las sefioras directoras y sefores directores manifiestan estar de acuerdo con la
siguiente agenda:

1. COMPROBACION DE QUORUM

2. LECTURA Y APROBACION DEL ORDEN DEL DiA

3. LECTURA DE CORRESPONDENCIA

4. ASUNTOS GERENCIA GENERAL

4.1. Andlisis de la propuesta de normativa “Reglamento para el Funcionamiento
de la Comisidn Institucional de Valores, Etica y Transparencia-CIVET", segin
oficio IMAS-GG-2266-2021.

4.2, Analisis del Informe “Evaluacién de la satisfaccién con el servicio recibido,
por parte de las personas funcionarias y de la poblacién usuaria externa; en el
contexto del Programa de Proteccion y Promocion Social del IMAS, durante el

periodo de pandemia, marzo-diciembre 2020, segun oficio IMAS-GG-2289-2021.

4.3. Andlisis incorporacion de nuevas metas al POl 2022, a solicitud de la
Contraloria General de la Republica, segun oficio IMAS-GG-2291-2021.

5. ASUNTOS PRESIDENCIA EJECUTIVA.

5.1. Analisis de la propuesta de Convenio de Cooperacion Interinstitucional para
el Préstamo de un funcionario entre el Ministerio de Justicia y Paz y el IMAS,
segun oficio IMAS-SGDS-1317-2021

6. ASUNTOS AUDITORIA INTERNA

6.1. Continuacion del analisis del Oficio IMAS-CD-AI-443-2021, suscrito por la
MBA. Marianela Navarro Romeros, Subauditora, mediante el cual informa que la
Auditoria Interna ha iniciado el proceso de planeacion de las actividades a
desarrollar durante el aiio 2022, “Plan Anual de Trabajo 2022".

7. ASUNTOS SENORAS DIRECTORAS Y SENORES DIRECTORES

ARTICULO TERCERO: LECTURA DE CORRESPONDENCIA.
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El sefior Presidente indica que en el presente punto no hay correspondencia por
tratar.

ARTICULO CUARTO: ASUNTOS GERENCIA GENERAL.

4.1. ANALISIS DE LA PROPUESTA DE NORMATIVA “REGLAMENTO PARA
EL FUNCIONAMIENTO DE LA COMISION INSTITUCIONAL DE VALORES,
ETICA Y TRANSPARENCIA-CIVET”, SEGUN OFICIO IMAS-GG-2266-2021.

El sefior Presidente solicita la anuencia de este Consejo Directivo para el ingreso
de manera virtual de la funcionaria Luz Argentina Meza Calvo, Representante de
CIVET.

Las sefioras directoras y sefiores directores manifiestan estar de acuerdo con el
ingreso de la persona invitada.

Hace ingreso la sefiora Luz Argentina Meza.

El Msc. Juan Carlos Laclé Mora, Gerente General inicia agradeciendo a la sefiora
Luz Argentina Meza por la presentacion de esta propuesta de Reglamento para el
funcionamiento de la Comisién Institucional de Valores, Etica y Transparencia de
la CIVET.

La propuesta se remite con el oficio IMAS-GG-2266-2021 y menciona algunos
aspectos de lo que es esta Comision CIVET, se crea en cumplimiento de Control
Interno, y esta comision se crea en el 2006, se convierte en un érgano técnico que
promueve la gestion ética de la institucion.

Esta propuesta que se esta presentando a conocimiento del Consejo Directivo fue
revisada por Planificacion Institucional, asi como por la Asesoria Juridica quienes
remitieron observaciones y las mismas fueron incorporadas dentro de la

propuesta.

Esta propuesta incluye las funciones de la comision, quienes integran la comision
y los deberes de los integrantes en la comision.

El sefior Presidente cede la palabra a la sefiora Luz Argentina Meza, quien expone
lo que se ha venido desarrollando con respecto a la CIVET y porqué se esta
solicitado esta propuesta de reglamento.

Se hace una presentacion con filminas que forman parte integral del Acta.
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Presidencia Ejecutiva
Reglamento para el Funcionamiento de la Comision

Institucional de Valores, Etica y Transparencia.

Octubre, 2021 y‘ &

La Comisién Institucional de Valores, Etica y Transparencia — CIVET esta
conformada por un equipo de trabajo de 30 personas funcionarias quienes son
enlaces tanto de Oficinas Centrales, como de las Areas Regionales y Empresas
Comerciales.

Parte de lo que establece esta comision es que cumple con los lineamientos
establecidos por la Comision Nacional de Rescate de Valores, quien esta a cargo
de la rectoria del Sistema Nacional de Comisiones Institucionales de Valores del
Sector Publico Creada mediante el Decreto Ejecutivo No. 17908-J de 3 de
diciembre de 1987, publicado en La Gaceta No. 244 de 22 de diciembre de 1987.

La Comision plantea un plan de trabajo, mismo que es remitido al Jerarca
Institucional y a la Secretaria Ejecutiva de la Comisioén Nacional, el cual se vincula
con lo definido en el Plan Estratégico Institucional 2019-2022.

En cuanto a la instancia institucional, es la que dirige técnicamente el proceso
ético institucional y contribuye al fortalecimiento de la cultura organizacional en el
tema de valores, para el logro de los objetivos institucionales, la mision y vision del
IMAS.
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= Comision Institucional de Valores, Etica y
Transparencia — CIVET
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Cumple con los lineamientos establecidos por
la Comision Nacional de Rescate de Valores,
quien esta a cargo de la rectoria del Sistema
Nacional de Comisiones Institucionales de
1 Valores del Sector Plblico Creada mediante el
Decreto Ejecutivo No. 17908-J de 3 de
diciembre de 1987, publicado en La Gaceta

institu
No. 244 de 22 de diciembre de 1987 st

La Administraciéon por medio de la CIVET se rige por un normativo segun lo
muestra la siguiente filmina.

P -

De acuerdo con lo definido en la Ley Gensaral da Control Interno, en 1o concemients & Ambiente de Apoyo y las Normas
Generdles de Control Intemo para &l Sector Piblico, donde se sefisla 1o responsabilidad dal Jerarca y de Jos Trtulares
subordinados segin sus competencias, corresponde f establecer y dividgar las factores formales crientados a la promocidn y &l
fortalecimisnto da |a élica institucionsl; especificamente se defina en lanorma 2.3.1 incisa d) *Una estrategia de implementacidn
para ﬁn}g)alizar mem‘aos, 1as politicas, y los programas reguiares para evaluar actuzlzar y renovar of compromiso ds la
institucionconel éica..”

Se seflala 1a obligacidn de establecer como parte del Sistema de Conirol Interno, lo siguiente: “E/ jerarca y fos tikdares
subordinacos, segtnn sus compelencias, deben propiciar ef fortalecimiento de 1a &lica en ia gestion, mediante fa implamacion de
meditias e instrumentos farmales y la consideracion de elementos informales que conneptualicen y materiafcen fa fifosofia, fos
enfoques, ef comportamiento y Ja gestion éticos de la insitucion, y gue conlleven fa integracitn de la éfica a los sistamas de
gestion”.

Adicionalments, conforme e mamo normativo vigente emitido por la Camisidn Nacionsl de Rescate de Valores (CHRV)
“Lineamientos para las Comisiones Institucionales de Etica y Valores”, coma el fundamento para la implementacion de! proceso de
:agaﬁénéﬁcamitmond' jondl. “Cada institucion deberd contar con un Proceso de Gestion Etica que, como minimo, debera inchir
25 siguientes elapas:
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Etapas del Proceso de Gestion Etica

hoor

Se consigna el ingreso a la sesién virtual del Director Jorge Loria Nufiez al ser la
5:05 p.m.

Es importante que el Consejo Directivo conozca cual es ese proceso que conlleva
todo el trabajo para la Comisién Rescato de los Valores.

Hay cinco etapas importantes que comprenden todo el proceso.
Posicionamiento:

e Elaborar y mantener actualizado el proceso de gestién ética institucional,
conforme la normativa vigente y las disposiciones técnicas de la CNRV.

e Elaborar y ejecutar el Plan Operativo Anual de trabajo o el Plan Operativo
institucional para la gestion ética institucional (fortalecimiento de la ética
institucional).

Diagnéstico y definicion del marco ético:
o Realizar diagnosticos de ética a través de métodos de investigacién social:
encuestas, censos, investigacion por observacion, sondeos, analisis de

situacion, entrevistas, grupos de enfoque entre otros.

» Coordinar y conducir técnicamente la elaboracion del Codigo o Manual de
Etica y Conducta. Sera el ente encargado de verificar todo lo relativo a su
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implementacién, gestion, aplicacion y proceso de mejora mediante el
programa ordinario de trabajo.

Comunicacién y formacion:

e Coordinar y llevar a cabo la comunicacion, divulgaciéon y promocion metddica
permanente para el fortalecimiento ético y el avance del proceso de gestion
ética en la institucion.

e Realizar o coordinar actividades educativas: sesiones de trabajo, charlas,
cursos, talleres, seminarios, encuentros, reuniones, dinamicas de grupo entre
otras con el personal institucional.

Alineamiento e insercion de la ética en los sistemas de gestion institucional:

e Coordinar y conducir técnicamente la implementacion de la politica ética y su
plan de accion.

¢ Orientar, asesorar y recomendar directrices en materia ética y axiologica.

e Dar seguimiento al cumplimiento de compromisos éticos de las diferentes
unidades institucionales.

e Velar por la incorporacién de las practicas éticas en los diversos sistemas de
gestién, prestandoles especial atencion a aquellos de particular sensibilidad y
exposicidn a los riesgos.

Seguimiento y evaluacion:

e Revisar las etapas anteriores, la correcciéon de las falencias encontradas y la
realizacién de las auditorias de la ética.

Continua la estructura del reglamento, el cual esta conformado por 4 capitulos.
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= e Estructura del Reglamento
Capitulo 1 Articulo 11. — Reuniones de la CIVET.
Aspectos Generales. Ariculo 12. — Perfil de las personas integrantes de
Articulo 1.- Objetivo. la CIVET y persona coordinadora.
Articulo 2.- Alcance.
Arfculo 3.- Responsabilidades de aplicacién. Capitulo 3
Articulo 4.- Del Marco Normativo, Laplilos.
Articulo 5.- De las definiciones. De los deberes institucionales en el Proceso
: ético institucional.
Capitulo 2 Adiculo 13. — Deberes de |as personas intearantes
De las funciones e integracién de la dela CIVET.
Comisién Institucional de Valores Etica Articulo 14. - Deberes de |a persona Jerarca
Transparencia (CIVET). personas Titulares Subordinadas,
Articulo 6.- Disposiciones Generales. Articulo 15. - Juramentacién de las person:
Articulo 7.- Funcién de la CIVET. integrantes de la Co_misién Institucional de Valores,
Arficulo 8. — Integracion de la CIVET. Etica v Transparencia (CIVET],
Articulo 9. — Nombramiento de las personas
integrantes de la Comision CIVET. Capitulo 4
Articulo 10. — Coordinacidn ¥ Secretaria de la Disposiciones Finales.
Comisidn Institucional de Valores, Etica ¥ Articulo 1B. — Deroaatoria y
Transparencia (CIVET). Articulo 17, — Vigengia. ’f | -

Se hace una explicacion de los articulos mas relevantes.

e -

Articulos mas relevantes del Reglamento

CAPITULO 1. Aspectos Generales.
Articuio 1.- Objetivo.

E) preseme reglamento tiene como objelivo regutar la organizacion y funcionamiento de la Comisién Institucional de Valores, Etica y
Transparencia (CIVET) y establecer 1as responsabliidages en materia de la gestién Etica de acuerdo con la normativa aplicable.

De acuerdo con lo establecido en las Normas Generales de Confrol Intemo para e sector piblioe, espedficamente en fa Norma 2.3
comesponde a la persona Jerarca y a las personas Thulares subordinadas, * ...Segin sus competencias deben propiciar el
fortalecimiento de I3 ética en la gestion, mediante |a Implantacion de medidas Instrumentos formales y la conskieracién de elementos
inMormales que conceptualicen y materialicen Ia filosoffa, ios enfoques. el comportamiento y 3 gestion éticos de ia instifucional y
conlieven la integracion de Ia ética a los sistemas de gestion.”

Anticulo 2.-Alcance.

El presente reglamento es aplicable para la persona Jerarca, parsonas tiulares subordinadas y Comision Instiucional de Etica, Valores
y Transparencia (CIVET), segin sean sus competencias y seglin sean las responsabllidades establecidas en el proceso étim
institlucional. A ta CIVET tiene como principal actividad promover y foralecer Ia integracién de la ética en la gesﬂon Institucionat
mediante la direccion técnica del proceso élico. No se constiuye como un Tribunal de Etica ni ningdin tipo de Grgano gisciplinario.
Cuaiquier asunto en materia disciplinaria o legal deberd resolvesse porlas Instanclas correspondertes, seginesté defin| ‘

Aclara que la CIVET tiene como principal actividad promover y fortalecer la
integracion de la ética en la gestion institucional mediante la direccion técnica del
proceso ético. No se constituye como un Tribunal de Etica ni ningun tipo de
organo disciplinario. Cualquier asunto en materia disciplinaria o legal debera
resolverse por las instancias correspondientes, segun esté definido.

8
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cHoer Articulos mas relevantes del Reglamento

CAPITULO 2. De las funciones o Integracién de la Comisién Institucional de Valores Etica y
Transparencia {(CIVET).

Articulo 8.~ Integracién de ta CIVET.
Estara conformada por al menas un representante de las s'gulentes unidades:

Presidencia Elecutiva.

Comunicacion institucional.

Unidad de Equidad e igualdad de Género.
Tecnologlas de Informacion.

Direccién de Empresas Comerclales y una persona suplente.
Desarrolio Humano.

Pianificacién Instituctonal.

Subgerencia de Desarralic Social.

Subgerencia de Sceporte Administrativo.
Subgerencia de Gestién de Recursos.

Las Areas Regionales de Desarrolio Social (ARDS).

« & o ® & ° 9 2 3 9 @

Yo i@

Podra soticitarse 1a representacion de otra Unidad cuando la gestion de la CIVET o consldere necesario.

&e!: |

Tt Articulos mas relevantes del Reglamento

CAPITULO 2. De las funclones e integracion de la Comision Institucional de Valores Etica y Transparencia |
(CIVET).

Articuto 9. - Nombramiento de {as personas integrantes de la Comision CIVET.

Las personas que sean desighadas como integrantes de Ia Comisidn serdn nombradas por la jefatura con consentimiento
mutuo, cumplimiento con el perfii definido en este reglaments y con el aval de [a Gerencia Generl, donde medie una carta
de compromiso entre (2 jefatura y la persona designada como representante.

Anticulo 10. - Coordinacion y Secretaria de la Comision institucional de Valores, Etica y Transparencia (CIVET).

La CIVET contara con una persona coordinadora, la cual serd nombrada por mayoria simple entre [as personas enlaces
presentes convocadas formalmente; y por un periodo de dos afios consecutivos, pudiende reelegirse por mutio acuerdo y
votacién antre quienes lo conforman.

Se designara de 2 misma manera una persona para asumir 1a secretaria de la CIVET, quien llevard jas minutas de fas
reuniones mensuales y el seguimiento de acuerdos, bringango un informe trimestral de cumplimiento.

Yo i@
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et Articulos mas relevantes del Reglamento

Capitulo 3. De los deberes institucionales en el Proceso ético institucional.

Articulo 13.— Deberes de las personas integrames de ia CIVET. |

Cumplir con los procesos y actividades que emanen de
ia CIVET en materia de itica y valores, segin sea i
instancia a la cual representa y las responsabiidades
que ls sean asignadas para el cumplimiento del plan
ético institucionat.

Asistir a las reuniones calendarizadas de k2 CIVET y a las
que se les convoque de forma extrordinaria. Debe
confimar su asistencix ¢ bien justificar la ausencia por
escrito con anticipacion.

La persona designada en la secretaria de la CIVET dard
seguimiento a los acuerdos de cada minuta.

Las personas enlaces que conformen la CIVET, designadas formaimente deben cumplir con las sigulsntes obligacionss para el |
buen funcionamisnto de la CIVET en su gestion de dirlgir sl proceso ético institucional:

e Participar en subcomisiones cuando se e soficits, con el
fin, de ejecutar accionss especificas gque demands b
gestiénde la CIVET.

¢ Disefiar y preparar los insumos para reproducir las
acciones de la CIVET segln ¢l Piah de Trabajo Anual, en sl
Area de Empresas Comerciaies, en Ias respectivas ARDS ¥
en ¢l nivel central cuando ssrequiera.

« Representar 2 la persona Coordinadora de la CIVET,
cuando esta s¢ ko solicite, en aqualias funciones que est2

personaie asigne. " N

Articulo 13. - Deberes de las personas
Integrantes de ia CIVET.

o Asistir obligatoriaments a los cursos
coordinados por Ia CNRV y otios de
formacién en [a temdtica.

o« Apoyar cuandc ss requiera a las demds
personas eniaces de la CIVET, en o
desanolio de actividades de capacitacion,
promocién o divulgacién sn las diferentes
unidades c &reas dela institucion.

« Elaborar un reporte anual de acciones
realizadas en su arsa de competencia y en
cumplimiento a Plan de Trabajo Anual de la
CIVET.

ohee Articulos mas relevantes del Reglamento

De la persona coordinadora:

La persona Coerdinadora de la Comisién; en caso de
qus ia organizacién no disponga aGn de una unidad o
secrataria técnica de ética y valores con personal
dedicade a tiempo completo, deberd coordinar el
Proceso Bxico a desarroliar con Ias parsonas enlaces
de fa Comisién de Valores (CIVET}

Le corresponds a la persona Coordinadora de ha
CIVET, velar porque se cumplan los procedimientos
establecidos en sste reghmento y responsabilidades
de la CIVET.

Convocar y presidir las reuniones calendarizadas
mensuaiments, y/o aguellas que $e deban rsalizar en
forma extraordinaria, para dar cumplimiento an
de trabajo anual CIVET. ¢ ,

10
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De Ia persona coordinadora;

+«  Representar y asistir 2 las reuniones conw
representante y snlace de 12 CIVET, ante las
personas coordinadoras de Iz Comisién Naclonal
de Rescate de Valores asi como participar en las
diferentes actividades organizadas por #sta; o sh
su defecto, asignar a otra persona enlace de la
CIVET para que le sustituyz. Deberd ademis
replicar la informacién reciblda 2 las personas
enlaces de la CIVET en [as reuniones mensuales.

« Elaborar el presupuesto anual de ia CIVET en
conjunto con ias personas eniaces y asumir ia
responsabilidad de hacer uso cormecto de los
recursos asignados en el tiempo planificado,
tomando en cuenta el valor de la austeridad.

Articulos mas relevantes del Reglamento

De fa persona coondinadora:

Dirigir Ia elaboracién det Plan de Trabajo Anual de la
CIVET y remitirio 2 Ia Comisién Naclonal de Rescate
de Valores. Asimismo, dar seguimiento y velar por el
cumplimlente de fas acciones propuestas en diche
plan.

Efaborar y presentar Informes: aj informe de Ia
reunién mensual de la CIVET, b) informes de
resultados anual dirigido a la Direccién Superiory a la
CNRYV, ¢} otros requeridos ¢ solicitados por la persona
Jerarca.

Velar y gestionar el cumplimiento de l0s acuenios
tomados enlas reuniones mensualesde Ia CIVET.

Participar en las capacitaciones que se consideran
pertinentes en la temdtica y solicitar Ia rnria
necesaria por partede la CNRV.

| -

&el:

De la persona coordinadora:

. Solicitar a las personas enlaces de la CIVET un
reporte anual de acclones realizadas, como
Insumo para of informe de resulitados anual.

+«  Designar [a parsona de la CIVET responsabls de
mantener actualizada la gestién documental en la
intranety pagina WEB del IMAS de la Comisién.

* Coordinar acciones de capacitacién en el tema
de ética y valores con ol irea de Desarrolio
Humano, dirigido tanto a las personas enlaces de
la CIVET como a la poblacidn IMAS.

*  Lacoomiinacidn de cada comision remitira copia
del Plan Operativo Anual de trabajo & Informe
Anual de trabajo a la Direccidn Ejecutiva de Ia
CNRV.

Articulos mas relevantes del Reglamento

CAPITULO 4.
Disposiciones Finales.
Arnticulo 16, - Darogatoria.

E1 prasente reglamento de funcionamientode la
CIVET deroga sl Manual de Funcionamiento dela
CIVET, Edicién 1, aprobada el 1-08-2012, por la
Gerancia Generaldel IMAS, con [a entrada an vigorde
Ia pressnte nomativa.

Articuto 17. - Vigencia.

El presente reglamento de funcionamiento de la
CIVET entrara en vigor a partir de su publicacién.

Y

Tman

Esta es la presentacion que queria exponer al Consejo Directivo.
El sefior Presidente cede la palabra al Director Freddy Miranda.
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Menciona el sefor director que en lo personal va a votar el reglamento, pero lo
que va a decir espera que la sefiora Luz Argentina Meza no se lo tome personal,
no es una opinién sobre ella, sino que es una opinién en general sobre la
Comision de Valores y lo que tiene que ver con las pautas del comportamiento.

Reitera que va a votar el reglamento, pero en su opiniéon esto es un beso tirado y
en su opinién eso no cambia las reglas de comportamiento que se dan en la
administracién pablica costarricense y en general en cualquier administracion
publica en el mundo. Pone como ejemplo el caso el Enron, donde eran libros
sobre normas de ética y comportamientos que tenian y al final se llevaron entre las
patas a medio mundo, creando un serio problema econémico a los Estados
Unidos, todos los banco y financieras estafaron a millones de personas, también
tenian sus reglas y no modificé su comportamiento.

El conocimiento no modifica el comportamiento de nadie, de ningin ser humano,
conocimiento sensibiliza, crea condiciones para que la gente se pueda comportar
de esa manera, pero lo que realmente modifica el comportamiento de las personas
es un sistema de incentivos, de penas y de premios realmente efectivo y creible
que se aplique, mientras eso no funcione la gente no cambia.

Probablemente si se va al Consejo Nacional de Viabilidad y deben tener una
comisién de ética, deben de tener un monton de normas, sin embargo, ahi esta
cochinilla, y esta embarcado todo el mundo de esa institucién en ese proceso de
corrupcioén, no modificé su comportamiento.

Eso mismo lo ve aqui en el IMAS con todo respeto, como cuesta que ciertas areas
que no rinden rindan, porque no les pasa nada, y un problema que se tiene en el
Estado costarricense es que es mas facil despedir a Dios de sus funciones de
gestion del universo, que despedir a un empleado publica, es practicamente
imposible, a la menor critica que se haga, termina acusado en los tribunales por
acoso laboral, y ahi sigue la persona campante y demés, no le pasa nada, hay una
investigacion, lo ponen bajo sancién, o lo suspende con goce o sin goce de
salario, pasan afno y no pasa nada.

Mientras eso pase el comportamiento dificilmente va a cambiar por estas cosas,
depende mas de uno, si uno quiere o no quiere, pero, ademas, no es posible la
sancion y le gustaria que se examine si vale la pena de que el IMAS siga creando
6rganos de procedimiento administrativo disciplinarios, donde casi nunca se llega
a nada, porque las posibilidades de meter recursos e ir alargando eso es casi que
infinita.

12
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Comenta, que leyé un articulo en La Nacién de alguien que dice que lo que hay
que hacer es simplemente pasarlas al Servicio Civil y que ahi se puede proceder
mas rapido, en lugar de estar haciendo comisiones internas, no sabe si el IMAS
puede hacer eso, si esta sujeta al Servicio Civil.

Lo que quiere decir, en lo que importa es lograr que la gente en realidad rinda,
realmente se enfoque, sobre todo en los casos de corrupcidn que es lo que mas le
duelo a uno como pagador de impuestos, que una gran parte de los recursos se
van en actos de corrupcion, y es muy dificil cuando la posibilidad de recibir una
sancion, aungue lo pillen a uno es muy baja, o dura década.

S debe ser consciente de esto para no autoengafarse nosotros mismos y no cree
que, con cursos, charlas se va a modificar, se tiene que mejorar y quiza la
Comisién podria concentrarse en eso, que los mecanismos de incentivos y
desincentivos para los comportamientos que no se quiere.

Se tiene que aprobar un reglamento, se tiene que tener la comision, eso lo
entiende y lo va a votar, pero queria dejar patente estas observaciones porque
esta seguro de que van a H-Solis, van a Meco y deben de tener unos codigos de
comportamiento moral que deben de ser una belleza, pero vea lo que pasa, y si a
esa gente no la sancionan y el juicio se va a 20 aihos, lo que le va a decir a uno es,
en este pais juéguesela si lo pillan ahi se la juega en los tribunales.

El sefior Juan Luis Bermudez, Presidente, opina que se podria pensar que una
organizacion tiene una cultura y unos parametros de comportamiento
estandarizado, pero también es cierto que a lo interno de una organizacion lo que
uno encuentra son distintos modelos de comportamiento en el individuo, muy
particulares en cada una de las personas. Modelos de comportamiento que
responden de manera efectiva a los incentivos 0o a las sanciones, modelos de
comportamiento que responden a una automotivacién clara desde un marco ético,
primigenio impreso en las personas desde la nifez, muchas veces desde sus
hogares y personas que empiezan a moldearlo en el marco de la interaccion de
organizacion, y personas que se comportan de una manera dentro y fuera de la
organizacion, personas que se comportan de manera distinta dentro o fuera de
contextos distintos, entonces son una persona en la instituciéon y tienen un marco
ético distinto cuando estan 10 metros fuera de las instalaciones del IMAS.

Esto es para decir, que a la larga los instrumentos se vuelven complementarios y

cree que ese es uno de los ejercicios en que Luz Argentina Meza y el equipo ha
venido trabajando, al lado de un sistema disciplinario de la institucion vy
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relacionado con la rendicion de cuentas, también se tiene un proceso de constante
educacién andragogica a las y los funcionarios.

Lo que hace el reglamento es que ayuda a regular para efectos de mayor claridad,
para que no haya dudas bajo el principio de la legalidad, cual es el accionar que
tiene la CIVET, ya que mucho de lo que estad ahi es la forma en la que se ha
venido operando en los Ultimos tiempos en la comision. Mas alla del marco que
los regula esta vinculado a todo un proceso de normalizacion y regulacion del
codigo de ética y de las comisiones, lo que interesa es entender a la organizacion
como un constructo cultural el cual es moldeable en el tiempo a partir de lo que se
haga o se deje de hacer. En ese ejercicio al menos la institucion lo que debe de
garantizar es ser omisa de aquello que pueda representar un elemento de cambio,
no para todas las personas funcionarias, pero si para un grupo que por su
predisposicion de caracter y personalidad esto representa un marco orientador de
su actuacién o comportamiento al menos como persona funcionaria.

En esto todo suma porque hay un espectro muy complejo de personalidades,
voluntades y caracteres dentro de la organizaciéon que debe ser atendido y mal se
haria en dejar un espacio en blanco, y eso es lo que hoy vienen a decir también el
equipo de la Gerencia General, es que ese espacio que se ha venido llenando
también se necesita darle un marco de accidon regulado que acompafa a los
equipos locales. Ha visto la labor de los grupos en las Unidades Locales, se los
ha encontrado con sus actividades en cada una de las semanas y tiene que decir
que hay algunas donde logran tomar ese ejercicio blando del comportamiento y los
convierten en incentivos o pequefios premios, o lo convierten tambien en una
légica de una conducta sancionables socialmente dentro del grupo y se empiezan
a reforzar.

Hay que entender que la rotacién del personal institucional que cada vez se ha
venido reduciendo gracias al proceso de nombramiento o concursos, también
hace que la organizacién esté expuesta constantemente a insumos que van
dirigido a lo contrario, 0 a impulsos, o informaciones, acciones desde fuera de la
organizacion que llevan a poco a decir esto de los caso de corrupcion, donde la
gente dice mira si aquellos que estaban igual nada pasa, porque yo voy hacer
esto, por lo que necesitan un parametro algunos referente que diga no importa si
al final hay sancién o no hay sancién, pero usted lo necesita hacer por conviccion
en razon de estos principios y valores.

Ese es un poco el trabajo que se ha concebido desde el inicio como
complementario a todo lo demas de lo cual algunas de las reformas que mencioné
el director Freddy Miranda no estaria tan en desacuerdo en impulsar a efectos de
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tener un mayor marco de responsabilidad siempre guardando el principio de
inocencia y el debido proceso.

La sefiora Luz Argentina Meza agradece el comentario del director Freddy
Miranda, y sefiala que como institucion la administracién ha hecho un gran
esfuerzo a través de la Comision Institucional de Valores de generar ese
fortalecimiento de acuerdo con la poblaciéon que se tiene. Por supuesto, hay una
cosmovision de diferentes personas con diferentes creencias, diferentes
costumbres, pero dentro de una organizacién es importante que existan esos
valores compartidos que es precisamente lo que se desarrolla actualmente la
comision, por supuesto coadyuvando a lo que la administracién esta solicitando en
cumplimiento a la Ley de Control interno.

La CIVET es una comisidon muy comprometida y se pone un granito de amor en lo
que se hace a este proceso, y es importante que esto para toda la poblacion
institucional sea un fortalecimiento para evitar estos comportamientos de
corrupcion, ese es un esfuerzo que se esta realizando y espera que lo que se
haga sea de satisfaccion.

No habiendo mas comentarios al respecto, el sefior Presidente agradece a la
sefiora Luz Argentina Meza su presentacion, y la misma se retira de la sesion.

A solicitud del sefior Presidente, la sefiora Tatiana Loaiza Rodriguez,
Coordinadora de la Secretaria de Actas, procede a dar lectura de la propuesta de
acuerdo.

Se hace lectura del acuerdo.
ACUERDO No. 316-10-2021
CONSIDERANDO

PRIMERO: Que en cumplimiento a la Ley de Control Interno, a los Lineamientos
de la Comision Nacional de Rescate de Valores y al Decreto Ejecutivo N°23944-J-
C, publicada en la Gaceta N° 25 del 03 de febrero de 1995, se cred la Comisién
Institucional de Valores, Etica y Transparencia-CIVET en el afio 2006.

SEGUNDO: Que desde su creacion la Comision Institucional de Valores, Etica y
Transparencia-CIVET, ha fungido como el érgano técnico y promotor del proceso
de gestién ética institucional y que con dicha experiencia, determiné la necesidad
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de crear un reglamento que permita regular el funcionamiento de la misma en la
Institucién.

TERCERO: Que la Presidencia Ejecutiva, la Gerencia General y la Comision
Institucional de Valores, Etica y Transparencia-CIVET del IMAS se abocan al
marco normativo institucional, para garantizar la eficiencia y la eficacia del
funcionamiento de CIVET.

CUARTO: Que mediante el oficio IMAS-PE-CIVET-014-2020, se presenta una
propuesta para que se incorpore como parte de la normativa institucional, el
denominado Reglamento para el Funcionamiento de la Comision Institucional de
Valores, Etica y Transparencia - CIVET.

QUINTO: Que mediante el oficio IMAS-GG-1261-2020, el Reglamento en mencion
se somete a revision de las unidades asesoras, Planificacion Institucional y
Asesoria Juridica.

SEXTO: Que mediante los oficios IMAS-PE-PI-0156-2020 e IMAS-PE-AJ-
0966-2021, las unidades asesoras respondieron al oficio IMAS-GG-1261-
2020, con las observaciones que consideraron pertinentes a la propuesta del
Reglamento para el Funcionamiento de la Comision Institucional de Valores,
Etica y Transparencia-CIVET.

SEPTIMO: Que mediante el oficio IMAS-GG-UCI-003-2021, la Licenciada
Guadalupe Sandoval Sandoval, en calidad de coordinadora en su momento,
de la Comision Institucional de Valores, Etica y Transparencia-CIVET, indica
que el documento incorpora las observaciones contenidas en el oficio IMAS-
PE-PI-0156-2020, de Planificacion Institucional.

OCTAVO: Que mediante el oficio IMAS-PE-CIVET-0014-2021, la Licenciada
Luz Argentina Meza, en calidad de coordinadora actual de la Comision
expresa que se incorporaron las observaciones del oficio IMAS-PE-AJ-0966-
2021 y que a la vez se realizaron 3 modificaciones adicionales, a saber:

1. “La revision y modificaciones al documento sobre la inclusion de
perspectiva de género y lenguaje inclusivo.

2. Se agreg6 un nuevo capitulo el “Capitulo 4 Disposiciones Finales”.
Derogatoria y a que no se contemplaba en el documentoy en
este capitulo se agrega la “Vigencia®.

3. Se actualizé la numeracién de la tabla de contenido.”
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NOVENO: Que mediante el oficio IMAS-GG-2266-2021, el Gerente General,
el Master Juan Carlos Laclé Mora, presenta ante el Organo Colegiado, el
documento “Reglamento para el Funcionamiento de la Comisién Institucional
de Valores, Etica y Transparencia-CIVET”, para su aprobacion.

POR TANTO, SE ACUERDA:

1.  Aprobar el “Reglamento para el Funcionamiento de la Comision Institucional
de Valores, Etica y Transparencia-CIVET".

2. Debido que la regulacion no establece ni modifica tramites, requisitos o
procedimientos, a las personas administradas, en apego al articulo 13,
parrafo tercero del Decreto Ejecutivo N° 37045-MP-MEIC, se exime ser
sometido el Reglamento en mencioén al tramite de Control Previo.

3. Instruir a la Licenciada Luz Argentina Meza, para que en calidad de
coordinadora de la CIVET realice todas las acciones administrativas
necesarias en coordinacion con Planificacion Institucional para la publicacion
del Reglamento para el Funcionamiento de la Comisién Institucional de
Valores, Etica y Transparencia-CIVET” en el Diario Oficial La Gaceta, asi
como en el Centro de Informacion y Recursos-CIRE.

El sefior Presidente somete a votacion el anterior acuerdo. Las sefioras directoras
y los sefiores directores: Sr. Juan Luis BermUdez Madriz, Presidente, Lic. Rolando
Fernandez Aguilar, Vicepresidente, Licda. Georgina Hidalgo Rojas, Directora, Ing.
Ronald Cordero Cortés, Director, Licda. Ericka Alvarez Ramirez, Directora, MSc.
Freddy Miranda Castro, Director y el Bach. Jorge Loria Nuafiez, Director, votan
afirmativamente el anterior acuerdo.

A solicitud del sefior Presidente, las sefioras Directoras y sefiores Directores
declaran firme el anterior acuerdo.

4.2. ANALISIS DEL INFORME “EVALUACION DE LA SATISFACCION CON
EL SERVICIO RECIBIDO, POR PARTE DE LAS PERSONAS FUNCIONARIAS Y
DE LA POBLACION USUARIA EXTERNA; EN EL CONTEXTO DEL
PROGRAMA DE PROTECCION Y PROMOCION SOCIAL DEL IMAS, DURANTE
EL PERIODO DE PANDEMIA, MARZO-DICIEMBRE 2020, SEGUN OFICIO
IMAS-GG-2289-2021.

El sefior Presidente solicita la anuencia de este Consejo Directivo para el ingreso
de manera virtual de las siguientes personas funcionarias:
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Loryi Valverde Cordero, Jefa a.i. Planificacion Institucional

Raquel Quesada Jiménez, Jefa Area Bienestar Familiar,

Esteban Llaguno Thomas, Jefe Sistemas de Investigacion E Informacién Social
Luz Chacén Leédn, Profesional Planificacion Institucional

José Rafael Elizondo Agliero, Profesional ASIS

Erick Araya Hernandez Profesional ASIS

Dominique Monge Masis, Profesional Area Bienestar Familiar

Las seforas directoras y sefores directores manifiestan estar de acuerdo con el
ingreso de las personas invitadas

Hacen ingreso los invitados.

El MSc. Juan Carlos Laclé, Gerente General explica que en medio de la pandemia
en los primeros meses la Gerencia General visualiz6 una oportunidad de
determinar como se estaba observando a la institucion, tanto la poblacién usuaria
del Programa de Proteccion y Promocion Social y como las personas funcionarias
también estaban visualizando la intervencion de la institucion. En este orden de
ideas se genera una solicitud expresa por parte de la Gerencia General mediante
oficio IMAS-GG-2635-2020, en el cual designa un equipo de trabajo para que se
avoque para hacer esa evaluacion de satisfaccion, siempre dentro del marco de
que generara oportunidades de mejoras de la administracion a partir de los
resultados que se obtenian.

Viendo que estan todas las personas que integran el equipo de trabajo, es
importante sefialar que este equipo es multidisciplinario hay personas con
diferentes profesiones desde planificacion, administradores, estadisticos,
ingenieria industrial y que tienen mucha relacion con la parte de planificacion que
es parte del ciclo de Planificacion que involucra la evaluacion, asi como el Area de
Sistemas de Informacion en el tanto tiene los instrumentos y el masculo para llevar
a cabo la metodologia necesaria para llevar a cabo la evaluacion.

Agradece a este equipo de trabajo, no tiene ningun orden los nombres que va a
citar, Erick Araya, Luz Maria Chacén, José Rafael Elizondo, Dominique Monge,
Esteban Llaguno, Loryi Valverde y Raquel Quesada, quienes todos de una u otra
forma incorporaron algun granito de arena en este estudio.

La Gerencia General en coordinacidon con la Presidencia Ejecutiva pudieron

determinar la oportunidad de conveniencia de que este estudio fuera de
conocimiento del Consejo Directivo como maximo jerarca de la institucion.
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La sefiora Loryi Valverde manifiesta que la presentacién del sefior Juan Carlos
Laclé abarco todo lo inicial que hay que mencionar para contextualizarlo de
manera que el equipo pueda iniciar.

El sefior Presidente cede la palabra a la sefiora Luz Maria Chacdn para que inicie
la presentacion, la misma consta de filminas que forman parte integral del acta.

La sefiora Luz Maria Chacon inicia agradeciendo por el espacio brindado, con el
fin de presentar los resultados obtenidos del estudio que se efectu6 las Areas de
Sistemas de Informacion Social, Bienestar Familiar y Planificacion Institucional.

El estudio realizado fue una evaluacién de la satisfaccion del servicio recibido por
parte de los usuarios internos y externos.

Es importante aclarar que es en el contexto del Programa de Proteccion y
Promocion Social y de las personas funcionarias y trabajadoras en el tanto son
coadyuvantes del corte de la institucion, y esto en un periodo muy particular
marzo-diciembre 2021, en el periodo mas algido de la pandemia.

Evaluacién de la satisfaccién con el servicio recibido, por parte de
las personas funcionarias y de la poblacién usuaria externa; en e/
contexto del Programa de Proteccién y Promocién Social del
IMAS, durante el periodo de pandemia, marzo-diciembre 2020

Planificacién Institucional
Area de Sistemas de Informacién Sogcial
Area de Blenestar Familiar

Octubre 2021

R~ JREE I

Dentro del contexto de este estudio se origind por una solicitud explicita de la
Gerencia General, donde pide a estas areas hacer una evaluacién de la
satisfaccion del servicio. Posteriormente, ya en enero del 2021 la misma Gerencia
General y el equipo de trabajo aprueba la propuesta metodolégica que se hizo.
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Origen del estudio

Ye. t.

En ese sentido problema a de estudio que se planted, fue identificar cual es el
nivel de satisfaccion del usuario interno y externo del IMAS.

De esta forma se plantea un objetivo general y tres objetivos especificos que se
detallan a en siguiente diapositiva.

Objetivo general: Valorar la satisfaccion del usuario interno y externo del
IIMAS en relacién con los servicios prestados por la institucion durante el

periodo de pandemia, en el marco de la ejecucién del PPPS, a partir de la
percepcién de la calidad del servicio

1.Valorar las expectativas y la
percepcion de las personas

funcionarias del nivel central y 1.Comparar el nivel de

1.Valorar las expectativas y la regional que laboran en cumplimiento de las
percepcion de la poblacién unidades administrativas que expectativas y la percepcién
usuaria externa, beneficiariay prestan servicios a otras de la satisfaccion del servicio
no beneficiaria, en cuanto a la unidades vinculadas con la recibido; segun el criterio de
calidad del servicio recibido de gestién y ejecucién del PPPS, las diferentes poblaciones de
parte del IMAS. en relacién con la satisfaccién, interés, desde la perspectiva
desde la perspectiva de la de la calidad de los servicios.

calidad de los servicios
recibidos.

El sefor José Rafael Elizondo Agliero expone todo lo relacionado con respecto a
las poblaciones, la muestra y la metodologia utilizada.
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Con la siguiente filmina se refiere a algunos aspectos metodoldgicos del estudio,
en cuanto a las poblaciones de interés.

Poblaciones de estudio y muestreo

Poblacién Beneficlaria: nicleos familiares que durante el periodo de estudio recibieron uno o
mds beneficios de la oferta programatica. Total de 121972 familias, sin duplicidades, con
teléfono para contacto. Muestra aleatoria de 385 familias.

Poblacién No Beneficiaria: nucleos familiares que durante el periodo de estudio solicitaron
A beneficios de la oferta programatica, pero no se les otorgé. Total de 4 874 personas
g W distintas, mayores de edad, con teléfono de ubicacién. Muestra aleatoria de 357 familias.

= — B EE——— — e —

Personas funcionarias o trabajadoras: se cuantifica un total de 1 313 personas segin
reporte de Desarrollo Humano. Muestra de 221 participantes voluntarios.

Personas de la direccién superior y mandos medios: a cargo de instancias que tuvieron un
papel protagdnico a nivel central o regional, en acciones estratégicas para garantizar la
continuidad del servicio; asi como la adaptacion de los procesos. Muestra de 20 personas.
o o =

—— ————————— e ———— e

El estudio presente se aborda basicamente a través de la Metodologia Servqual,
este modelo se seleccioné por considerarse adecuado y bastante amigable para el
estudio la satisfaccion y la calidad de servicio por parte de las personas de las
diferentes poblaciones de interés.

Se considera que es el modelo adecuado para el analisis ya que mide la satisfaccién a nivel general
y especifico en cuanto a la calidad del servicio recibido, mediante el contraste de las expectativas y
las percepciones. Consta de 5 dimensiones:

Tangibilidad: Son las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

» Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

+ Capacidad de Respuesta: se refiere a la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

» Seguridad: hace referencia a los conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para propiciar credibilidad y confianza.

- Empatia: hace referencia a la atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus
clientes.

Yo S@
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» Expectativa: lo que la persona usuaria espera de un aspecto particular del servicio, al que le
atribuye un nivel o grado de importancia.

» Percepcidn: lo que la persona usuaria percibe y valora de un aspecto particular, una vez
recibido el servicio.

Brecha: la diferencia entre la expectativa y la percepcion de la persona usuaria de un
determinado servicio, en un aspecto de interés.

« Expectativa maxima: valor numérico maximo para lo esperado por la persona usuaria de un
aspecto particular del servicio. En este estudio se tomd el valor 5.

« Expectativa observada: valor numérico que representa el grado de importancia que la persona
usuaria atribuye a un aspecto particular del servicio. Asume valores entre 1y 5.

Ye. b

« Escala Likert: items con opciones de respuesta de tipo ordinal, con un namero determinado

de categorias.

+ indice General de Satisfacciéon: promedio ponderado de los promedios simples de las
percepciones en cada una de las dimensiones. IGS = Z Xi* Wi

» indice General de Calidad del Servicio: promedio ponderado de las brechas promedio de cada
una de las dimensiones. 1GCS = Z i *Wi

Resultados del estudio.
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Resultados: Poblacién beneficiaria

+ Se determiné la importancia de establecer dos grupos de andlisis con base en fa diferenciacion de
la modalidad de atencion predominante (virtual o presencial). La recoleccion de la informacién se
efectué mediante llamada telefonica, en el periodo del 26 de abril al 13 de mayo del aiio en curso.
La muestra efectiva resulté en 334 personas con entrevista completa.

« Atencion Virtual: muestra efectiva de 188 personas.

» Atencién Presencial: muestra efectiva de 146 personas.

La siguiente grafica muestra diferencia moderadas entre las expectativas y las
percepciones. Teniendo que la mayor diferencia se da en lo que es la empatia, el
ultimo par de barras. Esta es una caracteristica de estos resultados, donde en la
gran mayoria de los casos se obtienen percepciones inferiores a la expectativa.

Poblacién beneficiaria (atencién virtual) |

Grafico 1. Personas beneficiarlas: Expectativasy |
Percepclones segn dimensién
-marzo/diciembre 2020-

*« En las cinco dimensiones se tienen
= ada? _ Y S percepciones inferiores a las expectativas |
ek am [ e = que manifestaron las personas entrevistadas.

185 15
s

* De las cinco dimensiones consideradas, la
de Empatia es la que presenta una mayor
diferencia entre la percepcion y la
expectativa.

TANGIBILDAD FIABIUDAD CARMQADAD BE SEGURIDAD Ll
RESPUESTA
ENPECTATIVAS - PERCEPOIONES

Fuente: Elaboracién propia. 2021

Y. e
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En la siguiente filmina se muestra los resultados del indice General de
Satisfaccion.

Poblacién beneficiaria (atencién virtual)

Cuadro, 2. Personas beneficiarias: indice General
de Satisfaccidn segin criterios de comparacion
-marzo/diciembre 2020-

1GS Calculo Nivelde | Categoria * Las personas beneficiarias muestran un
faccio nivel de satisfaccion aceptable en relacién
- {%) . con una expectativa maxima o ideal.
Respecto a expectativa| (3,688)/5 *100 738 Satisfecho
méaxima

. = Se alcanza un alto nivel, si la comparacién
Respecto a expectativa| (3,688)/(4,001) 92,2 Muy se hace con las expectativas que
cbservada “100 satisfecho
expresaron las personas.

Fuente: Elaboracion propia. 2021

2 S

Si se compara una expectativa maxima, que seria poner todos los indicadores en
el nivel 6ptimo, un nivel de 5, el promedio que da el valor de la percepcion es de
casi 3,7 eso representa un nivel de satisfaccion del 73.8%, lo cual no es malo, es
un nivel adecuado.

Si se compara la percepcion respecto con la expectativa promedio observada, el
nivel de satisfaccion es de un 92%, lo cual indica un nivel de muy satisfecho en
atencion virtual.

Con la siguiente grafica se entra con el tema de las brechas.
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Poblacién beneficiaria (atencidn virtual)

Grafico 2. Personas beneficlarlas: brechas observadas
segan criterios de comparacion

«marzo / diciembre 2020

L]
TargibHidad Fishikided capacided de Seguridad Empenia

K2 S + Las cinco dimensiones muestran un distanclamiento
0a g ch moderado del nivel 6ptimo en la calidad del servicio.
Sobresalen Empatia y Capacidad de respuesta.

a6

» Al comparar con la expectativa que manifestaron los
entrevistados, todas las brechas se mantienen en
valores negativos, solo que con menores desvios.

e » Con ambos criterios de comparacién se obtienen las
ox mismas dimensiones, segun el nivel de insatisfaccion.
(Expec. Observadsl

L4
Bt thid ——
: Expec. Mixma)

Fuente: Elaboraclén propia. 2021

250,

La linea superior del grafico esta el valor cero, en esa linea horizontal, todo lo que
esta por debajo son valores negativos, por lo que tiene el tema de la expectativa
maxima y el de la expectativa observada.

Si se va a la expectativa maxima es la linea que esta en la parte inferior, donde
todos son valores negativos y se tiene el valor de empatia que es el que se aleja
mas del cero con -1,65 lo que representa un aspecto que llama la atencién y sobre
el cual habra que poner atenciéon, seguido con el tema de la capacidad de
respuesta.

Cuando la comparaciéon se hace respecto a la expectativa que manifiestan las
personas, esos desvios son muchos menores, pero se mantiene la circunstancia
de que es la empatia y la capacidad de respuesta, los dos aspectos sobre los
cuales hay que poner mayor atencion.

El siguiente cuadro muestra el indice de Calidad de Servicio, que es el promedio
de esos valores negativos que se vio en el gréafico anterior.
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Poblacién beneficiaria (atencién virtual}

Cuadro 4. Personas beneficlarias: indice General de Calidad
del Serviclo segun criterio de comparacién

-marzo / diciemhbre 2020-

« Rindica que el nivel de insatisfaccion que
I6cS V::"' del RAZON (%) expresan las personas entrevistadas, es
ingice casi una cuarta parte de la que resulta si

Respecto a expectativa | -1,3124 (B) R = A/B*100 p )
méxima comparamos con un nivel éptimo.

R=23,8%

Respecto a expectativa | -0,3129 (A)
observada « Es una aproximacion del esfuerzo

adicional requerido para lograr la

F . Elaboracié —— satisfaccion del vacio observado en las
uemte: Elaboracion propia. expectativas.

% 5@

Continta el seiior Erick Araya Hernandez con la parte de poblacion usuaria no
beneficiaria.

En la parte de usuarios no beneficiarios se toma como base lo que es la lista de
espera que se ve reflejada en el sistema del SABEN. Con base a eso en la
muestra que se tuvo se buscd una muestra aleatoria de 357 personas y se tuvo
una respuesta de 123. Esto debido a que también se les consultd por primera
consulta en el documento, donde se les hizo la consulta de que si él o alguna
persona de su nucleo familiar habia recibido durante el periodo ya indicado algin
beneficio.

De acuerdo con eso se obtuvo que varias personas respondieron que, si tuvieron
beneficio, por lo cual se trabajo con las 123 que indicaron que no recibieron este
beneficio.

Es de esperar que por no haber recibido un beneficio las personas, la parte de las
percepciones no hayan respondido tan bien como lo fueron los beneficiarios.
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Usuarios no beneficiarios (atencion presencial)

Gréfico 7. Personas no t ficiarias: Exp y percepcl observadas
segin dimension
-marzo-dicismbre 2020-

TANGIBILIDAD FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA

Las percepciones son
menores a tas expectativas en
todas las dimensiones.

BELIEST,
E:pectanvas Percepckms

Fuente: Elaboracién prapia. 2021

Si se ven las expectativas andan todas mayores a 3 y solamente en este caso
dentro de las percepciones, se ven dos que estan sobre 3, que son la seguridad y
la tangibilidad. Esto lleva a deducir que igualmente como en el estudio que se
hablo de los beneficiarios, la parte de empatia y capacidad de respuesta fueron las
que mas hay que tomar atencién, en este caso se afiade la parte de fiabilidad, que
igualmente da una nota de 2,52 en la parte de percepciones.

Usuarios no beneficiarios (atencién presenciat)

Cuadro 15.Personas no beneficiarias: Indice General de Satlsfaccién
seqin criterios de comparacién

-marzo-diciembre-2020
. b . Nivel de
- Citculo satisfaccion Catsqgoria
| L]
Respecto a expectativa maxima 12,84) /5 *100 | 5a,72 Paco satislecho
Respscto a sxpectativa observada  {2,84)/ (3.83) "100 | 74,14 Salisfacho
|

Fuente: Elaboracion propla. 2021

Los resultados anteriores nos indican que las personas no beneficiarias muestran un nivel de poco
salisfecho relacién con una expectativa maxima o ideal en Ias diferentes dimensiones.

Pero dicho indice de satisfaccion alcanza un nivel aceptable, si la comparacion se hace con las
expectativas que |as personas dijeron tener al presentarse ante la institucion en busca de atencion
a diferentes situaciones que les afectaban .
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Con respecto a la expectativa maxima da un 2.84 que, si bien esta muy cerca de
la media, queda en un 56.72 con respecto a la expectativa.

Cuando se observa en las brechas es donde los que se acercan mas al cero viene
a ser lo indicadores mejor, si se observa el superior que es el de las brechas, se
ve que seguridad y tangibilidad, como para no ser repetitivo en el tema de la
empatia y fiabilidad y capacidad de respuesta, todas las personas seguridad y
tangibilidad lo califican muy bien y no solamente en el usuario no beneficiario en la
parte presencial, sino también en la virtual.

Usuarios no beneficiarios (atencién presencial)

Grafico 8. Personas no beneficlarlas: Brachas observadas
segln criterios de comparacian
-marzo-diclkembre 2020

Las dimansionas que muestran mayar bretha
entro la expactativas y percepcionss son la
empatia, Habilidad y capacidad & reapusstia..

Usuarios no beneficiarios ( atencién presencial)

Cuadro 17 Personas no beneficisrias: indice General de Caiidad del Servicio
segin dos criterios de comparacién

-marzo-diclembre 2020
Valor del a
indice (%
Respeacio a
expectativa méxima -2.1639 (B) R = AB*100
Respecto a R =45,73%
expactative obsenadal -0.9895(A)

'La razén obtenida indica que el nivel de insatisfaccion que expresan las personas
Iemrm&ﬂuda representa un 45,73% de la que resulta 51 se compara con el nivel

optimo © de m&wll:pcrexp_estgla. Se pyode agregar que dicha razon es una |
aproximacion del estuerzo adicional requerido para lograr ia satisfaccion del

wicio cbsenado en ias expectativas de las personas entrevistadas
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Se observa que es un esfuerzo mayor que hay que prestar en el caso de las
personas no beneficiarias.

Se contintia con la parte de resultados de las personas funcionarias.

Resultados personas funcionarias

Grafico 9.P funclonarlas:Promedio de Expectatives y Percepcl
observadas seqin dimensién
Jnarzoldiciembre 2020
- ! VARIABLES POSITIVAS
- , Se satisfacen las nuevas necesidades / Se
b e s 13781 Tl comprenden las necesidades expuestas
i 316 316 e i Existencia de horarios flexibles

VARIABLES SUCEPTIBLES DE MEJORA

=1 = f Tangilidad: S.I. adaptados a personas en situaciones de
discapacidad / de manejo mds amigable

Capacidad respuesta: Disponibilidad de la personas /

TANGIBILOAD  FIABLIDAD  CAP.RESPUESTA  SEGURIDAD EMPATIA ComunIEiclenacertiva (Hemposiydelrequiditad)
sEaprtatas « Pertepciones Fiabilidad: Claridad y oportunidad de la normativa
emitida

Fuente: Elaboracién propia. 2021

En las cinco dimensiones de las que se observan los promedios son menores las
expectativas, pero como pueden ver a diferencia de los otros, tanto en las
expectativas, como percepciones los funcionarios califican muy bien. Se ve que
en ningdn rango en la parte de percepciones menor a 3, la que muestra una
menor es la parte de tangibilidad, pero levemente, esté igualmente esta muy bien
calificada, por lo que a nivel general as cinco dimensiones estdn muy bien
calificadas.

Esto conlleva a que a modo general las areas se muestran con un nivel de
satisfacciéon casi un 70% se sienten satisfechos a nivel de la expectativa, y con
respecto a la expectativa observada de un 92%, se siente muy satisfecho, eso da
un gran aliento en la institucién, liderada por el sefior Juan Luis Bermudez y el
sefior Juan Carlos Laclé de que los funcionarios han sentido todo el tipo de
atencion, tanto cuando se ha trabajado de forma virtual todas esas modificaciones
que se han logrado hacer en la parte de seguridad, de mejoramiento en la parte de
accesibilidad, lo que ha dado muy buenos resultados y eso es un incentivo a
seguir en esa misma linea.
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Resultados personas funcionarias

Cuadro 20. Personas funcionarias: indice General de Satisfaccién,

segun criterios de comparacidn
-marzo/diclembre 2020 -
[ Calculo Nivel da Categona
satisfaccion (%)
Respecto a expedaiva | (3,495 °100 698 Sdiskcho
madma
Respeao aexpeciativa | (349Y3.77)100 920 luy Satisecho
observada

Fuente: Elaboraci6n propla. 2021

» Se consideran resultados
muy satisfactorios sin
obviar que hay aspectos
que se pueden mejorar

% S

Se puede observar las brechas todas estan muy cerca del cero ninguna esta por
debajo del -1. Son resultados bastantes alentadores.

Resultados personas funcionarlas En las sinco dimensiones, todas las brechas son
nogativas mw#umlummmu la expectativa
. | msxima corno de La expectativa absenvada.

Grifico 10 &ixd ¥
segun criterio de comparacién
~marze/diclembra 2020

La brecha 1 {respecto de la expectativas maxirma)

Tengohdad fabitgod Capacided de Seguradad Legutia

Rapisosts es la que mayores margenes de diferencias
/,_/,:n\; = presenta
a8 a9 )
aM
ias dimensionaes de bilidad, idad de
Lk 14y rcspuuta v ﬂabllldad son las gue muestran mayores
L L br mo las mi: variables explicativas de
:‘o—__.__'/’_-. dicho comportamlonto son las que se indicaron en las
promedios de exp tivas y percepcl
coherencia de los hallauos sncontrados tanto en
Ry - pr dios como en brech
Fuente: Elaboracion propla. 2021 2
. fman

Para la institucion es un nivel de insatisfaccion manejable, se ubica en un nivel
intermedio con respecto al resultado alcanzado por la atencién presencia y virtual
a las personas beneficiarias.
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Resultados personas funcionarias

Cuadro 22 Personas funclonarlas: indice General de Calldad del Servicio
segn criterio ds comparacion
-marzo/diclembre 2020

Bes Yalor del Razén {%)

indics
Respeclo aexpectliva mixima 45118 | R=AB"00
Respecto aexpactiva observada 028{4 | R=1854%

Fuanta: Elaboracién propla. 2021

e Para la institucién es un nivelde
Insatisfaccién manejable. Se ubique en
un nivel intermedio respecto de los
resultados alcanzados por {a atencién
presencial y virtual a las personas
beneficiarias

.

Esto viene a reflejar que el esfuerzo para llegar a ese nivel dptimo, ese nivel 5 es
un 18, 54%.

Continua la sefiora Luz Chacon Ledn continia con la parte de las personas
funcionarias de grupo de interés institucional.

Como se digo en la parte metodoldgica, hubo todo un abordaje estadistico y un
abordaje cualitativo.

Lo que se va a exponer corresponde a ese abordaje, entrevistas
semiestructuradas a personas informantes que son de interés en este caso
identificado como los jerarcas y los mandos medios, donde fueron seleccionados
mediante un juicio de expertos y por via aleatoria.

A estas personas se les pregunté en la misma direccién que lo establece la
metodologia Servqual, es decir se abordaron las cinco dimensiones, solamente
que a través de preguntas semiestructuradas.

Hay todo un variopinto de manifestaciones en términos generales se puede decir
que estas personas brindaron sus apreciaciones, donde tiene una posicion
bastante positiva, se cantaron casi todos por mostrar las cosas mas positivas de lo
que se hizo en el periodo de estudio.
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Personas funcionarias: grupos de interés institucional

v’ Entrevistas semiestructuradas a personas informantes (jerarcas y mandos medios),
seleccionadas mediante juicio experto y via aleatoria.

Resumen: Principales Hallazgos segun Dimensién

Dimensién Principales hallazgos entrevistas
EF 1 laciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.
tangibles _A nlvel general hay buena calidad de equipos: sin embargo, hubo insumos

insuficlentes para realizar acciones iglatrabajables (portatiles, lableis.
micréfonos. camaras, g1c).

_Disponibilidad de sistemas y plataformas de manera generalizada para
personas funcionarias' Taams. SIED. SACI, SAF las versiones Web de SIPO
y SABEN, entre otros.

_Problemas de conectividad en diferentes zonas. Se recomianda realizar un
diagnéstico nacional

Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable:
_Planteamiento y seguimiento de instrucciones: ofrecieran credibilidad y
confianza
_Flexibilizacién y virtualizacién de las gestiones: innovacion y a la creatividad

Elabilidad Constancia y resiliencia para seguir ofreciendo servicios
_Conocimientc de las personas funcionarias a pesar de momentos de
incertidumbre. 2
Uso de tecnologias y aprendizaje para la implementacién de las mismas ‘ ) 4
Continuacion
Di icion y voluntad para ayudar a las personas usuarias y
proporclonar un servicio rdpido:
_Fiexibihizacién de procesos, inclusion de la virtualldad en stencion de la
poblacion.
Capacidad de _Ade # an fa ne a
respuesta _Jornadas faborales
.Coordinacion intennstituciona! (adicional a la que ya se llevaba a ¢cabo).
_Bimodakdad en la atencibn: Pr cial y Virtual (d di del proceso y
Ia etapa de ia pandemia)
Aagulslcu'm de Kneas 1elerbnicas CON reCcuUrsos propios.
] t mostrados por Ias personas servidoras
publlcas y sus habitidades para provocar dibilidad y
Percepcion positiva:
_Personai disponibie, localizable a pesar de virtualidad.
seguridad —Confianza, conoclnento de sus gestiones, compromiso.
__Buena actitud, mistica a pesar de procesos extenuantes.
Percepcion negativa:
_Fallos @n comunicacion.
_Fricciones y contradicciones internas.
Desmotivacion.
Atencidén personalizada que otorga ia Institucion a las personas a as
cuales I presta servicio (interna y externa).
_Generacion ge directrices/prolocolos acordes a necesidades surgidas del
contexto.
Empatia _Sin embargo, fallos en comunicacion: tiempos, envios, confusion.
_Percepcién positiva para prestacion de servicios a personas usuarias
extarnas.
_Percepcion negativa para personas usuanas internas (funcionanas).
eascasez de recursos r
Fuente: Elaboracion propia. 2021 ‘ fesne

Conclusiones:
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Conclusiones

Poblacion Beneficiaria

AtenciénVirtual
«  Se obtienen resultados favorables en la satisfaccionde las personas beneficiarias, con valores que estan en el 73,8% o en e!
92,2%, dependiendo del tipo de expectativa

+ Respectoa las brechas, emerge como factor de insatisfaccionle falta o insuficienciade comunicaciénde parte de las personas
funcionarias hacia las usuarias. Vinculada a Empatia “comunicaciénrespecto a la existenciade otros beneficios de la oferta”;
vinculadas a Capacidad de respuesta “comunicaciénsobre el tiempo para la finalizacion del tramite” y “comunicaciénde los
cambios ocurridos en {a forma de prestar el senicio durante la emergencia®

AtencionPresencial
= Resultadosfavorables en la satisfacciénde las personas beneficiarias, 71,9% o 94,2%.

» Se reiteran las dos dimensiones que sobresalen en Ja atencién virtual (Empatfa y Capacidad de respuesta) De igual forma en
ambas dimensiones se reiteran las variables. Consistenciade los resultados en ambas formas de atencién

« Sobresale en sentido positivo (satisfaccioncon el senicio) la dimensién Tangibifidad. Unica dimensién que muestra un equilibrio
an cuanto a expectativasy percepciones ‘ =
&

Conclusiones

Poblacién No beneficiaria
Atencién Virtual:

« Se obtienen resultados relativamente satisfactorios para las personas No beneficiarias, con valores que estan en
el 60,4% o en el 76,5%, dependiendo del tipo de expectativa que se toma como referente.

» En el andlisis de brechas se logra determinar que la dimensién que estuvo més alejada de la satisfaccién de los
usuarios no beneficiarios fue la empatia; en particular sobresale la variable relacionada con los horarlos
convenientes, adaptados y flexibles para la facilidad de las personas. Seguida en sentido negativo por las
dimensiones de capacidad de respuesta y de fiabilidad.

Atencién Presenciat

= Al comparar con la expectativa maxima el resultado es desfavorable, pues se ubica en el 56,7%; el cual es
notablemente mayor cuando se compara con la expectativa observada (74,1%).

« En el andlisis de brechas se reiteran en sentido negativo, con valores similares entre s, las tres dimensiones
observadas en la atencién virtual: empatia, capacidad de respuesta, y fiabilidad.
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Conclusiones

Poblaciéon Funcionaria

« El indice general de satisfaccion se encuentra en un 69,8%; el cual asciende a un 92% si se compara con
las expectativas observadas.

« Las dimensiones con mayores brechas son tangibilidad, capacidad de respuesta y fiabilidad . Los ftems que
explican este comportamiento:

. TANGIBILIDAD : adaptacion de sistemas informaticos para personas con discapacidad, sistemas
informaticos comprensibles y de facil acceso, disponibiidad de informacién en los sistemas
informaticos.

« CAPACIDAD DE RESPUESTA: disponibilidad de la persona funcionaria, comunicacion de la inobservancia de
requisitos, comunicacion del tiempo de finalizacién del requerimiento, oportunidad de la comunicacion
de los cambios implementados .

« FABILIDAD : claridad y oportunidad de la normativa emitida, interés en buscar solucién a la peticion,
cumplimiento del servicio en tiempo y forma.

2o i@

Recomendaciones:

Recomendaciones

Poblacion Beneficiaria y No Beneficiaria

Vinculadas a la comunicacién general

o Comunicacidn de los cambios ocurridos en la forma de prestar el servicio durante la emergencia.
¢ Mayor divulgacion del esfuerzo institucional por responder a las nuevas necesidades.
Vinculadas a la comunicacioén regional y local

« Afencién en el tiempo y forma en que las personas funcionarias responsables de la atencion directa,
realizan la comunicacién de diferentes aspectos, sobresalen: comunicacion respecto a la existencia de
otros beneficios de la oferta / Comunicacién clara sobre el tiempo para la finalizacién del tramite.

» Los esfuerzos por mejorar los procesos de atencion deben orientarse a las dos formas virtual y
presencial pues en general no se observan diferencias significativas .

» Se considera que los esfuerzos de la institucién en cuanto al aprovechamiento de herramientas y la
inversién han dado buenos resultados; pero hay oportunidades de mejora.

Ye. t
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Recomendaciones

Poblacion funcionaria

» Las unidades prestadoras de servicios que tengan sistemas informéticos los revisen con miras que éstos se
tormen mas comprensibles, de més facii manejo.

» Intranet se actualice con mayor frecuencia en cuanto a la pertinencia y oportunidad de la documentacion
disponible .

+ Que la comunicacién se brinde de forma atenta, célida, oportuna y completa, indicando si falta o no algin
requisito, los tiempos de duracion del servicio y, sobre todo, de los cambios que se implementan.

e Desarrollo Humano tiene programas de capacitacién robustos y es mucha la inversién que se destina a
este rubro, se recomienda realizar una revisién de las capacitaciones en el marco de lo indicado en este
estudio, retomando elementos de calidad y calidez cuando se brinda e! servicio.

et

Se hace tres recomendaciones generales al Jerarca y al Gerente General.

Recomendaciones

Recomendaciones Generales

« La valoracién de incorporarse a un programa de acreditacidn de procesos o de un sistema de procesos,
mediante la implementacion de la ISO 9001, con el propdsito de que las autoridades y las personas
funcionarias y trabajadoras se concentren en la gestién de la calidad de los servicios.

» Que personas funcionarias se acrediten como “auditores de aseguramiento de la calidad”, lo cual
incrementarfa la perspectiva de andlisis, una mayor visin de la gestion de riesgo y fortaleceria las
competencias para detectar las oportunidades de mejora de alto impacto.

« A la Gerencia General para que instruya a las instancias prestadoras de servicios, desde la expertiz y la
naturaleza propias, a que disefien e implementen un plan de mejora que incluya los ftems identificados en
las conclusiones del presente estudio, con un horizonte de aplicacion de dos afios.

Ye. to
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El MSc. Freddy Miranda Castro, Director dice que le parece muy bien todo lo que
presentaron, esto indica lo que indica es que efectivamente se va hacia estos
temas de que el principal recurso del trabajo tiene que ver con los datos de la
gente.

En ese sentido sugiere que se organice una reunion con los comparieros que tiene
que ver con todo esto y ver como se esta con el tema de la proteccion de datos.
No se acuerda al final que pasé con la proteccion de los equipos, donde se habia
quedado que se iban hacer una serie de procedimientos, pero mas que eso ahora
se invierte en guardar los datos en la nube, por lo que quiere saber como se anda
ahi, si se estaba elaborando una politica al respecto, y le gustaria que se viera eso
porque es vital para la institucion y sin los datos no somos nada, todo lo fija la ley
en cuanto a las obligaciones fines etc., y desea que se previera en una agenda
futura discutir ese tema de que tan avanzados o que tan lentos se esta en la
migracion de todos los datos.

El sefior Juan Luis Bermidez Madriz, Presidente indica que para estar claro, mas
alla del proceso regulatorio de proteccion de datos de la persona ciudadana, se
esta refiriendo a la continuidad de los servicios informaticos que administran estos
datos.

Responde el director Freddy Miranda que si.

El sefior Presidente lo quiere tener claro para ver que es lo que se debe de traer,
se analizara con el seiior Gerente General para ver analizarlo, ya que espera que
pronto se pueda traer con el equipo de Tecnologias de Informacién, Sistemas de
Informacion e Investigacion Social y con la gente de SINIRUBE un informe, ya
gue se estan enfrentando a otro gran cambio en relacién con el funcionamiento de
los sistemas que va a cambiar la forma en como las instituciones se
interrelacionan entre si y es una sorpresa que se tiene y que va a llevar a esta
discusion también, junto con el tema de la arquitectura de Sistemas de
Informacion, que fue la discusién que se tuvo con la sefiora Auditora y la Gerencia
General hacia donde es que se debe ir ahora que la Contraloria General de la
Replblica elimindé el marco de referencia que se tenia y que era el que daba el
ente contralor. Todo esto se puede traer en una sesidén especial para verlo.

Sobre el estudio rescata el sefior Presidente esta primera medicién que se realiza
en relacion con servicios de un afo atipico, pero un aio que marca el cambio
hacia una digitalizaciéon profunda y constante, aunque ya la institucion lo venia
haciendo la velocidad del cambio permite marcar como una nueva era en el IMAS
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y esto se sumara otros avances que se estan promoviendo de los cuales se quiere
informar.

Este es un ejercicio que se deberia lograr convertir en una serie de mediciones en
el tiempo, que permita hacer estatica comparativa, que permita tener series, ver
comportamientos debido al cambio social.

Algunas de las cosas que hoy se ven como fuentes de insatisfacciones esta
relacionadas con retos que se tienen a lo interno y externo. A lo interno se
entiende en el marco de un afio de pandemia y donde el gjercicio fue de gestion
del caos, se menciond en el estudio de la existencia de otros beneficios, donde la
persona usuaria dice que fue por Avancemos pero no le dijeron que habia otra
cosa, es algo que esperaria que con el tiempo vaya bajando, en la I6gica de los
que se esta previendo de cambios en el SACI para ir profundizando el modelo de
intervencion desde una légica de atencion integral, en el cual la persona puede
traer en su imaginario que viene por Avancemos, pero cuando la persona
profesional de desarrollos social le entrevista, ve cual es la situacion del hogar, y
lo que dice es que lo que necesita que se pueda apoyar a esa persona adulta
mayor que tiene en la casa, que se pueda trabajar de esta manera con ustedes en
el tiempo, ese es un tema importante. Entiende, que en la emergencia se pudo ser
muy orientados a beneficios, pero eso se tiene que ir transformando.

Oftro tema interesante es que esto pega con algunos datos de clima organizacional
que se tiene cuando la gente dice que internamente la gente entra en frustracion
cuando no hay posibilidad de resolver. El profesional de desarrollo social esta
orientado a resolverle a la familia, de manera integral o puntual, es como un
médico al cual le llega el enfermo pero no tiene pastillas y resulta que el paciente o
la paciente viene dos meses después y le dice todavia no tengo mas acetaminofén
y viene tres meses después y dice no tengo acetaminofén, y cuando se ve los
tiempos de respuesta que tiene que ver en muchos caso con el momento de la
asignacion de los recursos o que realmente no hay recursos, entiende que es un
mismo fendmeno con dos caras, o dos caras de la misma moneda, por un lado las
personas funcionarias y por otro lado las personas usuarias externas. Esto es un
tema importante, es un tema que se ha venido tratando en cada una de las visitas
que se hacen a las Unidades Locales de Desarrollo y que exige que el pais se
plantee si también los recursos que hoy se tiene para atender a la poblacion en
situacion de pobreza son suficientes, es un 2% del PIB para atender de manera
exclusiva a un 25% de la poblacion se queda muy corto. Existen otros recursos
que se dirigen a la politica universales, pero en general es un poco mas del 2% del
PIB de lo que se va a la atenciéon exclusiva de poblaciones en situacion de
pobreza. De esos a diferencia de lo que andan diciendo en redes sociales, 9 de
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cada diez colones van directo a la atenciéon de la poblacién en pobreza, se
convierte en servicios y beneficios directos a la poblacion.

El tema de empatia si el parece que es un tema que se debe trabajar y si bien la
recomendacion que hoy hace el equipo debe pasar a un analisis de la Gerencia
General, lo cierto es que le parece muy pertinente los modelos de gestion de
calidad, los llevaria a un siguiente nivel en la atencién de la poblacién usuaria y las
instituciones del sector social han sido en algunos casos gracias a la
estandarizacion y al establecimiento de sistemas de calidad integral, por lo que es
una recomendacion muy pertinente.

En tema de sistemas informaticos le parece que propicia en la recomendacion que
hacen en la légica de que se puedan tener sistemas mas amigables, ese es un
trabajo que ha venido promoviendo la Presidencia y Gerencia General desde hace
dos afios con Tecnologia de la Informacion y de eso se van a traer algunos
avances de cambios que tiene que ver con la usabilidad y la amigabilidad de los
distintos sistemas.

Agradece al equipo por ayudar hacer esta reflexion con los aportes que dan y que
es de mucho valor, por la solidez técnica y cientifica aplicada en el proceso de
levantamiento de la informacion, asi como en el analisis, este es uno de los
documentos con mas solidez metodolégica que permite recuperar la voz de las
personas usuarias internas y externas.

La Licda. Georgina Hidalgo, Directora agradece por la presentacion, en lo personal
fue muy importante todos estos datos.

No habiendo mas comentarios al respecto, el sefior Presidente le agradece a las
personas funcionarias invitadas por la presentacién y participacion, las mismas se
retiran de la sesion.

A solicitud del sefior Presidente, la sefora Tatiana Loaiza Rodriguez procede a
dar lectura de la propuesta de acuerdo.

Se hace lectura del acuerdo.

ACUERDO No. 317-10-2021
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CONSIDERANDO

1. Que mediante la Circular IMAS-GG-648-2020 con fecha del 16 de marzo del
2020, se indica que desde inicio del afio, las Autoridades de Salud activaron
los protocolos para enfrentar la alerta epidemiolégica sanitaria internacional
por el brote del SARS COV2y que, desde ese momento, el Instituto Mixto de
Ayuda - Social tom6 todas las acciones necesarias de acuerdo con los
Lineamientos del Ministerio de Salud (MS) para salvaguardar la integridad
fisica de las personas funcionarias / trabajadoras, los documentos fisicos
trasladados, asi como del flujo de personas usuarias internas y externas sin
detrimento en la calidad de los servicios prestados por la institucion.

2. Que la normativa emitida para garantizar la continuidad del servicio en
condiciones de la emergencia incluyé la adaptacion de los servicios prestados
de forma presencial a la implementacion de modalidades de atencién a las
personas usuarias internas y externas, utilizando medios tecnologicos que
facilitaran la migracién hacia la atencién virtual y/o a distancia.

3. Que la Gerencia General mediante oficio IMAS-GG-2635-2020 instruye a
Planificacion Institucional y al Area de Sistemas de Informacion Social para
que efectiien una evaluacién de la satisfaccion de los servicios internos y
externos brindados por la institucion en el marco de la declaratoria de
emergencia nacional provocada por el SARS COV2 durante el periodo de
marzo a diciembre de 2020.

4. Que mediante oficio IMAS-GG-0084-2021se aprueba el disefio metodolégico
para la evaluacion, propuesto por Planificacién Institucional y la Subgerencia
de Desarrollo Social, representada esta ultima por las Areas de Sistemas de
Informacién Social y de Bienestar Familiar.

5. Que mediante oficio IMAS-GG-2289-2021de fecha 15 de octubre del 2021,
suscrito por el MSc. Juan Carlos Laclé Mora, Gerente General, remite el oficio
IMAS-PE-PI-0318-2021 de fecha 15 de octubre del 2021, suscrito por Loryi
Valverde Cordero, Jefa a.i. Planificacion Institucional, Raquel Quesada
Jiménez, Jefa Area de Bienestar Familiar y Esteban Llaguno Thomas
Coordinador, Area Sistemas de Informacién Social, para conocimiento de este
Organo Colegiado, remite el informe “Evaluacion de la satisfaccién con el
servicio recibido, por parte de las personas funcionarias y de la poblacion
usuaria externa; en el contexto del Programa de Proteccion y Promocion
Social del IMAS, durante el periodo de pandemia, marzo-diciembre 2020”.
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POR TANTO, SE ACUERDA:

Las (os) sefioras (os) Directoras(es) del Consejo Directivo, apoyadas(os) en las
potestades que le confiere la Ley y los anteriores considerandos, proceden a
realizar el respectivo analisis y determinan:

1. Dar por conocido el informe de “Evaluacion de la satisfaccién con el servicio
recibido, por parte de las personas funcionarias y de la poblaciéon usuaria
externa; en el contexto del Programa de Proteccién y Promocion Social del
IMAS, durante el periodo de pandemia, marzo-diciembre 2020".

El sefior Presidente somete a votacidon el anterior acuerdo. Las sefioras directoras
y los sefores directores: Sr. Juan Luis Bermudez Madriz, Presidente, Lic. Rolando
Fernandez Aguilar, Vicepresidente, Licda. Georgina Hidalgo Rojas, Directora, Ing.
Ronald Cordero Cortés, Director, Licda. Ericka Alvarez Ramirez, Directora, MSc.
Freddy Miranda Castro, Director y el Bach. Jorge Loria Nuifez, Director, votan
afirmativamente el anterior acuerdo.

A solicitud del sefior Presidente, las sefioras Directoras y sefiores Directores
declaran firme el anterior acuerdo.

4.3. ANALISIS INCORPORACION DE NUEVAS METAS AL POI 2022, A
SOLICITUD DE LA CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA, SEGUN
OFICIO IMAS-GG-2291-2021.

El sefior Presidente solicita la anuencia de este Consejo Directivo para el ingreso
de manera virtual de la funcionaria Loryi Valverde Cordero, Jefa A.l. Planificacién
Institucional.

Las sefioras directoras y sefiores directores manifiestan estar de acuerdo con el
ingreso de la persona invitada.

Hace ingreso la sefiora Loryi Valverde.

Introduce el sefior Juan Carlos Laclé que ante una solicitud que hace la
Contraloria General de la Republica, sobre la importancia que se debe tener de
una mayor vinculacion de las metas del Plan Operativo Institucional con el
Presupuesto Ordinario.

Desde hace muchos afos la institucion viene con un nivel de vinculacién alrededor
del 83%, el cual nunca habia sido cuestionado por la Contraloria General de la
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Republica, mas bien era considerado un nivel de ejecuciéon alto y bastante
satisfactorio. En esta ocasion se hicieron todas las coordinaciones relacionadas
desde Contraloria y Planificacion Institucional a efecto de lograr hacer una
vinculacién adn mayor.

Lo que establece el Organo Contralor como un nivel necesario un 90% de
vinculacion entre las metas POl y Presupuesto Institucional, por tal razén
Planificacion Institucion de manera agil activo un analisis rapido y conciso que
permitiera llegar a un nivel de 90% o superior, se revisa el programa de
Actividades Centrales y se identifica una meta que se pueda asociar a Desarrollo
Humano y Servicios Generales, donde se superaria el nivel esperado por la
Contraloria General de la Republica, se estaria llegando a un nivel de vinculacién

del 93%.

Ademas, del equipo de Planificacion Institucional, Servicios Generales y Desarrollo
Humano analizaron la propuesta viendo una viabilidad importante de llevar a cabo
ese nivel de vinculacién.

Continua con la presentacion la sefiora Loryi Valverde, que forma parte del acta.

[ TTTH B

Incorporacion
de dos nuevas
metas al POI
2022

Indica que se busca una mayor vinculacién por solicitud de la Contraloria General
de la Republica, aunque esto es un tema nuevo en términos de analisis, puesto
que antes se devolvian las metas que se van a presentar, en esta ocasion han
cambiado un poco las cosas y han considerado que es mejor de esta manera.
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Origen del ajuste:

El pasado 29 de setiembra fueron remitidos los documentos denominados Presupuesto Ordinario 2022 y Pian Operativo institucional 2022 a la Contrakria
General de [a Republica para su revision y aprobacion .

Como patte de dicha revision nos solickan aumentar ef porcentaje de vinculacion que exisle entre el PO y el presupueslo, dado que la vinculacién actual es de un
83% y se requiere una vinculaclén superior al 90% por lo anterior solicitan vincular a metas las partidas de Remuneraciones y Servicios Bésicos, por tal motivo se

deben incorporar dos nuevas metas al POl 2022, especiicamente en las unidades de L. les y D Ho las meias a incorporar son las

siguientes :

Nuevamets ublcada en is unidad de Servicles G

Objetivos / Reauitados I Linsa Base (2020) ] ':a""" Indicador | Medios de v-rllnaldn—l Reaponsabile Presupuesto asignsdo
Bfecto guxtidn y am dele de ja p L) de polareza sxirema y pobreza.
Producto PAC 2.4 ; Ser e am
Actividad PAC 2.4.4: Pago de | I
servicios bisicos institucionaies | Parceniaje de serdcios
efactusdos de manera oportune, 100% [ 100% (basicos concelados. | rares 0o mm o 1951015474
para garantizar ln operacién | |oporunamente * niatraivos |
ingtitucional ] L
' | Trimestrs # Tbmestre i Tremasien W Trimerire T
| Meta
Meta programada ¢ " mm!_] [] Mala programada l ¢ Meia programada ¢
Necto PAC 2: Bicienis gestidn y ale bn o Ia Hp de de la p on da pobrezs extrema y pobrexa.
Producto PAC 24; Servicios a @ que contribuyen s i _
Activided PAC 24 APago | I
C) bésicos de |
basos
da iasisers opiosfua, piia 100% 487763804 100% 076507 734 100% 1463261804 100% 1951015473
s ops:

Se muestra la opcion para lograr una vinculacion del 83% al 93%, con dos metas,
una seria orientada la partida de remuneraciones y otra a servicios basicos, este
altimo la meta propuesta es el pago de servicios basicos institucionales efectuados
de manera oportuna para garantizar la operacién institucional, la linea base y la
meta programada es un 100%. Es una meta muy genérica que no afecta poner
otro tipo de meta, es de cumplimiento que no aporta mayor valor, se debe pagar el
agua, luz y los servicios generales, esto para lograr la vinculacion, estaria cargada
directamente al Area de Servicios Generales por ¢1.951.015.472.00 (mil
novecientos cincuenta y un millones quince mil cuatrocientos setenta y dos
colones).

En la segunda tabla se muestra la trimestralizacion, basicamente es una division
en cuatro partes por trimestre, logrando el 100% en cada trimestre.

En el siguiente cuadro se muestra la meta de remuneraciones que es el pago de
planillas institucional aplicado a forma oportuna, obviamente el pago de planilla
estaria con una meta programada al 100%, cargada a Desarrollo Humano por
¢23.470.608.257.00 (veintitrés mil cuatrocientos setenta millones seiscientos ocho
mil doscientos cincuenta y siete colones).
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Nuevameta ubicada en la unidad de Desarrollo Humane

T Meta T —
| Lines Base Medios de Presupuesto asignado en colones
| (2020 | ""’gf:z';"" Indicador o oati Responsable 24sloran

Efectos PAC 2: Gestibn istratica, financi ' ynesou.....: para enh i6n de ba ofestprogy L dirigida a la poblacion en

situacidn de pobreza exirema ezd
Producto PAC 2.10: Cumplimiento d fos objetives institucionalas bajo una pestion de capital humano compatents y suficiente

|Actividad 2.90.3 Pago de Planitla 100% de planilias f de planliiaid de pago
|institucional aplicado en forma 100% aplicadas do mansra  |aplicadas deforma  \generados a! aplicar la Desarrollo Humano

|oportuna oportuna loportune planifla 23470608 2§

Objetivos /
Resultades

| | | Trimestre ] i Trimestre it Trimastra | W Trimestre 1
tndicador Mata progummﬂ% ¢ ‘ Meta programada £ Mets programada ¢ : Mata programada ¢
[Efectos PAC 7 Gesikin adminiatrativa, Fmanciora, IRerologica ¥ 86 5o, portin ars coatyvar sn i sjecusin ot B #lﬁu Institucionabzacion derigida a la Lmnh{ﬁ

de pobreza exirema y pobreza

Praducto PAC 2.10: Cumplimiento de los objativos institucionales bajo una gestion de capital humano competente y suficiente

Actividad 2.10.3
Pago de Planilta

Porcantaje de |

planillas 100%
institueional aplicadas de |

aplicado en forma g ma oportund
oportuna 1

8453676563 | 100% 10377 482333 100% 15588 193480 100% 23 470 608257

Lo que se observa en la tabla No. 2 es la trimestralizacién que se busca lograr el
100% de manera acumulada a través del tiempo, se divide en cuatro partes, pero
el primer trimestre se esta tomando en cuenta el salario escolar y en el ultimo el
aguinaldo.

Basicamente lo que se requiere es un acuerdo del Consejo Directivo para hacerlo
llegar a la Contraloria General de la Republica, para luego proceder a realizar la
carga el SIPP que es un sistema donde se cargan tanto el presupuesto como las
metas, esto seria para completar el requerimiento.

Indica el sefior Juan Luis Bermidez que corresponde a ajustes en la forma en que
se esta contabilizando el gasto, no es que se esté aumentando en razén que no
hay nuevas fuentes de ingreso, tampoco van dirigidos a otros fines, basicamente
se esta agrupando la contabilizacién de estos rubros alrededor de las metas.

Al no haber consultas, el sefior Presidente agradece a la sefior Loryi Valverde por
la presentacion.

Se retira de la sesion la sefiora Loryi Valverde.

El sefior Juan Luis Bermudez solicita a la sefiora Tatiana Loaiza que proceda con
la lectura de la propuesta de acuerdo.

La sefiora Tatiana Loaiza da lectura del siguiente acuerdo.
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ACUERDO No. 318-10-2021
CONSIDERANDO

1. Que, el Articulo 19 de la Ley Organica de la Contraloria General de la
Republica, establece que la Administracién Activa debe elaborar un Plan
Operativo Institucional y un Presupuesto Ordinario para cada periodo; el cual
debe ser presentado ante ese Organo a mas tardar el 30 de setiembre del
aio en curso.

2. Que, en acatamiento a lo que disponen las Normas Técnicas Sobre
Presupuestos Publicos, emitidas por la Contraloria General de la Repubilica,
especificamente la Norma 4.2.3, la cual establece que: “E/ presupuesto inicial
y sus variaciones seran aprobados a lo interno de la institucion mediante el
Acto Administrativo establecido para el efecto por el jerarca...”

3. Que, la Norma 4.2.14 establece cual es la informacion que debe acompaiiar
al Presupuesto Ordinario del cada periodo “Informacién que debe
presentarse para la aprobacion externa de los presupuestos
institucionales”, especificamente el inciso c¢) indica, “Informacién
institucional importante” y el subinciso i) “El plan anual de la institucion...”

4. Que mediante el oficio IMAS-SGSA-AAF-122-2021, el Area de
Administracién Financiera y la Subgerencia de Soporte Administrativo,
remitieron el documento denominado: “Presupuesto Ordinario 2022”, a la
Gerencia General, cuyos Ingresos ascienden a la suma de ¢253,280,118.04
miles (Doscientos cincuenta y tres mil doscientos ochenta millones
ciento dieciocho mil cuarenta colones con 00/100).

5. Que mediante el Oficio IMAS-PE-PI-255-2021 Planificacion Institucional,
remitié6 el documento denominado: “Plan Operativo Institucional 2022°, a la
Gerencia General para su conocimiento, analisis y posterior remision al
Consejo Directivo para su aprobacion.

6. Que de conformidad con lo indicado en el oficio IMAS-GG-2061-2021, el
documento mencionado en el punto anterior fue remitido a las sefioras y
sefiores Directores del Consejo Directivo, para su conocimiento y aprobacion.

7. Que mediante acuerdo N° 284-09-2021, el Consejo Directivo aprueba los
documentos denominados “PRESUPUESTO ORDINARIO 2022 y PLAN
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OPERATIVO INSTITUCIONAL 2022” DEL INSTITUTO MIXTO DE AYUDA
SOCI/AL.”

Que el dia 29 de setiembre 2021, fueron remitidos a la Contraloria General
de la Republica, por medio del Sistema de Informacién de Planes y
Presupuesto (SIPP), los documentos del Presupuesto Ordinario y POl 2022,
para su analisis y aprobacion.

Que posterior al andlisis que ha efectuado la Contraloria General de la
Republica, de los documentos denominados Presupuesto Ordinario y Plan
Operativo Institucional 2022, solicitan que la institucion debe aumentar el
porcentaje de vinculacion entre POl y presupuesto, por lo que solicitan
vincular con metas del POIl las partidas presupuestarias denominadas:
Remuneraciones y Servicios Basicos.

Que a solicitud de la Contraloria General de la Republica se incorporan al
POI 2022 dos nuevas metas que responden a las partidas Remuneraciones y
Servicios Basicos.

Que mediante el oficio IMAS-PE-PI-0315-2021, suscrito por la Ing. Loryi
Valverde Cordero, Jefa a.i de Planificaciéon Institucional, se presenta ante la
Gerencia General, la propuesta de modificacion que dara cumplimiento a la
solicitud de la Contraloria General de la Republica.

Que mediante oficio IMAS-GG-2291-2021, suscrito por el MSc. Juan Carlos
Laclé Mora, Gerente General, se remite el oficio IMAS-PE-PI-0315-2021 de
fecha 15 de octubre del 2021, suscrito por la Licda. Loryi Valverde Cordero,
Jefa a.i. Planificacion Institucional en el cual se somete a valoracién y
aprobacion la modificacion que dard cumplimiento a la solicitud de la
Contraloria General de la Republica.

POR TANTO, SE ACUERDA:

El Consejo Directivo en uso de las facultades que le otorga la Ley, acuerda:

1.

Aprobar la incorporacién de dos nuevas metas al POl 2022, especificamente
en las Unidades de Desarrollo Humano y Servicios Generales, las cuales
estan vinculadas a las partidas Remuneraciones y Servicios Basicos, segun
se exponen en el oficio IMAS-GG-2291-2021.
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El sefior Presidente somete a votacion el anterior acuerdo. Las sefioras directoras
y los sefiores directores: Sr. Juan Luis Bermidez Madriz, Presidente, Lic. Rolando
Fernandez Aguilar, Vicepresidente, Licda. Georgina Hidalgo Rojas, Directora, Ing.
Ronald Cordero Cortés, Director, Licda. Ericka Alvarez Ramirez, Directora, MSc.
Freddy Miranda Castro, Director y el Bach. Jorge Loria Nufez, Director, votan
afirmativamente el anterior acuerdo.

A solicitud del sefor Presidente, las seforas Directoras y sefiores Directores
declaran firme el anterior acuerdo.

ARTICULO QUINTO: ASUNTOS PRESIDENCIA EJECUTIVA.

5.1. ANALISIS DE LA PROPUESTA DE CONVENIO DE COOPERACION
INTERINSTITUCIONAL PARA EL PRESTAMO DE UN FUNCIONARIO ENTRE
EL MINISTERIO DE JUSTICIA Y PAZ Y EL IMAS, SEGUN OFICIO IMAS-SGDS-
1317-2021

Explica el sefior Juan Luis BermlUdez que el presente Convenio de Cooperacion
Interinstitucional para el Préstamo de una persona funcionaria especialista en
proceso de atencion a personas que consumen sustancias psicoactivas y que
nace a partir de un oficio que remite la Viceministra de Justicia en la cual plantea a
al IMAS, la posibilidad que en el marco de la Politica Nacional de Atencién Integral
a las Personas en Situacion de Abandono y Situacion de calle 2016-2026,
establece que las acciones interinstitucionales intersectoriales debe promoverse
para evitar la vitabilidad en calle y los problemas asociados a este fenémeno
como el consumo de las sustancias psicoactivas.

El nombre de la persona funcionaria es Jeffry Mayorga Gutiérrez, para que pueda
desarrollar el proyecto Programas de Atencién Especializado para Personas
Consumidoras de Sustancias Psicoactivas en el Sistema Penitenciario, a partir de
ese momento, la Presidencia Ejecutiva, remite a la Gerencia General el oficio de la
sefiora Viceministra, se analiza en conjunto con la persona funcionaria Mayorga
Gutiérrez, con un plazo de seis meses para echar andar el proyecto.

Mediante oficio IMAS-PE-1175-2021 suscrito por este servidor, donde se le hace
saber a la Ministra de Justicia y Paz, sefiora Fiorella Salazar Rojas, la nota en la
que se consigna el beneplacito del funcionario Mayorga Gutierrez, firmado el 01 de
octubre del 2021, en que externa la anuencia a la suscripcién de dicho convenio,
es muy importante para la institucion saber si se continua o no con ese
instrumento que tiene como objeto ceder en condicién de préstamo al Ministerio
de Justicia y Paz, por la vigencia establecida, los servicios del sefior Jeffry

46



@"' _ CONSEI0 BiRaCH S |
(L E RS ASTA oo, ,

T — s . .

SESION ORDINARIA DE CONSEJO DIRECTIVO CELEBRADA
LUNES 18 DE OCTUBRE 2021
ACTA No. 72-10-2021

Mayorga Gutiérrez, que estaria colaborando en el proyecto antes mencionado, y
trabajar para complementar ese modelo de atencion la atencion de factores de
riesgo que faciliten la continuidad y eviten la reincidencia delictiva de tal manera
que esto se una con todo el proceso de la Politica de Reinsercién Social y Laboral
que desarrolla el Ministerio de Justicia y Paz para la poblacion.

La responsabilidad del IMAS es ceder con goce de salario al funcionario durante la
vigencia del convenio, se traslada fisicamente al Ministerio de Justicia y Paz, se
cubre los alcances salariales como funcionario de la institucién en su contrato, una
vez concluido los propdsitos del convenio se reincorpora al IMAS a retomar su
cargo. En el caso del Ministerio de Justicia y Paz le facilitara todas las condiciones
para desarrollar las labores del objeto del convenio al funcionario, coordinara que
el puesto y las funciones que desempenia el citado funcionario se acoplen al marco
del convenio y de la accién interinstitucional que sean bien definidas por la jefatura
que tendria a cargo en el Ministerio, le corresponde cubrir viaticos y otros gastos
que no los asume el IMAS, al igual que el costo de capacitacion en caso que
incurra y comunicar algunas decisiones que correspondan a la actuacion
administrativa que deban estar resguardadas e informadas a Desarrollo Humano
del IMAS.

También se establecen deberes a la persona funcionaria es emplear
conocimiento, formacion y experiencia para la inclusion de este proyecto en el
periodo a cargo, cumplir con otras normas: horarios, permisos, acceso a
instalaciones, uso de equipo que tenga el Ministerio de Justicia y Paz, coordinar
con su jefatura inmediata el tramite de temas administrativos basicos como
vacaciones, permisos y reportar directamente cualquier situacion relacionada con
equipos o activos que vaya a administrar.

En términos generales, se establece las unidades fiscalizadoras, de calificacion y
régimen disciplinario, asi como las notificaciones, el tema de las relaciones
laborales, el instrumento regula la resolucién de conflictos, modificaciones,
terminacién anticipada y la vigencia que tiene un plazo hasta el 30 de abril del
2022.

Consta el beneplacito o la aprobacion del sefior Mayorga Gutiérrez de los
alcances de este traslado, la idea es que este Consejo Directivo lo discuta para
aprobacién.

Complementa la sefiora Patricia Barrantes que el convenio cuenta con la
constancia de legalidad de la Asesoria Juridica.
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El sefior Juan Luis Bermudez solicita que se consigne en los considerandos del
convenio, la mencion de la Politica Nacional de Atencidén Integral a Personas en
Situaciéon de Abandono y Situaciéon de Calle, ademas, se haga mencién en los
resultandos del acuerdo las notas ante mencionadas de la Presidencia Ejecutiva y
la que se remite a la Gerencia General y la Ministra de Justicia y Paz. También el
considerando del acuerdo, se mencione la Politica Nacional de Atencién Integral a
Personas en Situacion de Abandono y Situacién de Calle, para que se sumen lo
gue se tenia de justificacion la documentacién que se le hizo llegar al Consejo
Directivo.

Consulta el sefior Ronald Cordero qué relacion tiene el trabajo que va a realizar el
sefior Mayorga Gutiérrez, con las actividades que tiene actualmente AASAI, en el
IMAS, si se relaciona o puede ayudar ese estudio en el AASAl y como se podria
aplicar en el IMAS.

Responde el sefior Juan Luis Bermidez que existen dos elementos importantes,
primero, el funcionario actualmente ocupa una plaza en otra unidad técnica de la
Subgerencia de Desarrollo Social en Bienestar Familiar, debido a un concurso a
pesar de tener este espertise y los antecedentes en trabajo con poblacidén en
situacién de calle y procesos terapéuticos, fue trasladado a otra area, donde no se
lograba tanto aprovechar su conocimiento. Estas alternativas terapéuticas cuyo
modelo tendra que desarrollarse en estos meses, es probable que puedan
acceder a recursos de AASAI, ya sea mediante un desarrollo directo del proceso
parcialmente por el Ministerio de Justicia y Paz, o bien, que este termine
realizando la contratacién o un convenio con algunas de las organizaciones que
trabajan con esta poblacién, pero hay particularidades donde no se puede traer un
modelo de una organizacion e instalado en el sistema penitenciario, porque debe
ser adaptado a ese marco institucional y del proceso que la Unidad de Adaptacion
Social haya previsto para estas personas.

Se deben realizar ajustes metodoldgicos, disefiar un proceso logistico que a la
larga va a permitir que una de las organizaciones no gubernamentales que
trabajan con AASAI, pueden recibir en el futuro financiamiento de AASAI para la
atencion de esta poblacion, pueda instalar y proveerlo de manera ajustada las
necesidades de la poblacion y de la institucion alla.

Considera importante, que la persona que desarrolle el modelo conozca AASAI,
como si fuera un constructor que deja las previstas necesarias para que las
interfases de los programas sean complementarias. En este trabajo se ha tenido
una reunién con la Subgerencia de Desarrollo Social y con otras unidades, con la
sefiora Anabelle Hernandez Canas, con el equipo de Justicia y el Viceministerio de
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Desarrollo Humano e Inclusién Social, para ir acomodando los componentes de
este proyecto a la légica de la Politica Nacional de Atencion Integral a Personas
en Situacion de Abandono y Situacioén de Calle.

El sefor Juan Luis Bermidez solicita a la sefiora Tatiana Loaiza que proceda con
la lectura de la propuesta de acuerdo.

La sefiora Tatiana Loaiza da lectura del siguiente acuerdo.
ACUERDO No. 319-10-2021
RESULTANDOS

1. Que mediante oficio DVJ-035-09-2021, la sefiora Viceministra de Justicia
planteé al Presidente Ejecutivo del IMAS la posibilidad de solicitar apoyo
interinstitucional con relacién a varios proyectos, entre ellos, al desarrollo del
proyecto “Programa de Atencién Especializado Para Personas Consumidoras
de Sustancias Psicoactivas en el Sistema Penitenciario”.

2. Que mediante oficio IMAS-PE-1120-2021, se remite al sefior Juan Carlos
Laclé Mora, Gerente General el oficio DVJ-035-09-2021, suscrito por la
sefiora Viceministra de Justicia Viviana Boza Chacén, en el cual solicita
préstamo de personal mediante figura de convenio, del sefior Jeffrey
Mayorga Gutiérrez por un plazo de 6 meses.

3. Que con oficio IMAS-PE-1175-2021, suscrito por el Ministro de Desarrollo
Humano e Inclusion Social y Presidente Ejecutivo del IMAS, sefior Juan Luis
Bermudez Madriz, se remite a la sefiora Ministra Fiorella Salazar Rojas
Ministra de Justicia y Paz, nota del funcionario Jeffry Mayorga Gutiérrez de
fecha 01 de Octubre, en la cual externa su anuencia a dicho convenio por el
plazo establecido.

4. Que el IMAS con la intencién de colaborar con el Ministerio de Justicia y Paz
esta anuente a suscribir el presente convenio interinstitucional para conceder
en modalidad de préstamo los servicios del funcionario Jeffrey Mayorga
Gutiérrez.

5. Que la Licda. Patricia Barrantes San Roman, Asesora Juridica General a.i,
mediante oficio IMAS-PE-AJ-1257-2021 de fecha 15 de octubre 2021,
traslada a la Subgerencia de Desarrollo Social, la Propuesta de “ Convenio
de Cooperacion Interinstitucional para el Préstamo de un Funcionario entre
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el Ministerio de Justicia y Paz y el Instituto Mixto de Ayuda Social; el mismo
cuenta con su constancia de Legalidad CL N° 0146-2021 de fecha 15 de
octubre 2021, donde se manifiesta a su vez el cumplimiento y legalidad del
Ordenamiento Juridico en su contenido, de conformidad con el Reglamento
sobre el Refrendo de las Contrataciones de la Administracion Publica,
publicado en el Diario Oficial La Gaceta N° 202 del 22 de octubre 2007 y sus
reformas.

6. Que mediante oficio IMAS-SGDS-1317, la sefiora Maria José Rodriguez
Zuiiiga remito oficio IMAS-PE-AJ-1257-2021, con la propuesta de convenio y
propuesta de acuerdo para el andlisis del Consejo Directivo respetivamente.

CONSIDERANDOS

1. Que la Politica Nacional de Atencion Integral de Personas en Situacion de
Abandono y Situacioén de Calle 2016-2026, oficializada mediante Decreto No.
39727-MDHIS-MP, establece la necesidad de implementar acciones
interinstitucionales e intersectoriales para la prevencién de la habitabilidad en
calle y de las problematicas asociadas a este fendmeno como el consumo
abusivo de las sustancias psicoactivas, los eventos previos de privacion de la
libertad, la pobreza y el abandono familiar.

2. Que el objeto del presente convenio es que el IMAS se compromete a
ceder en condicion de préstamo temporal al Ministerio de Justicia y Paz
(MJP), durante la vigencia del presente convenio, los servicios del sefior
Jeffrey Alejandro Mayorga Gutiérrez, mayor, soltero, psicélogo, portador
de la cédula de identidad numero 1-1023-0761, San José, Escazu, San
Antonio del Colegio Técnico Profesional de Escaz( 150 norte, Profesional
en Bienestar Familiar, Profesional de Servicio Civil 3 a nivel de Licenciatura,
opuesto n° 12061 en procura que colabore con el desarrollo del
proyecto “Programa de  Atencion Especializado para  Personas
Consumidoras de Sustancias Psicoactivas en el Sistema Penitenciario” y
otros similares como una herramienta de atencién y abordaje de uno de
los factores de riesgo que facilitan la continuidad y reincidencia delictiva,
ademas de promover procesos de insercion social.

En cuanto a las responsabilidades de las partes, se enlistan las siguientes:

Responsabilidades del IMAS: Actuando dentro del ambito de sus competencias,
posibilidades técnicas, legales y financieras, el IMAS se compromete a:
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a) Ceder en préstamo temporal y con goce de salario al MJP, durante la
vigencia del presente convenio y por una jornada de tiempo completo de las
siete treinta horas a las quince treinta horas con una jornada continua, los
servicios del funcionario Jeffrey Mayorga Gutiérrez. El traslado temporal del
funcionario implica su ubicacion fisica en el espacio que al efecto le
proporcione el MJP, asi como todas las demas condiciones y recursos
necesarios para el desarrolio de las funciones objeto del puesto a
desempeiiar.

b) Cubrir la totalidad del pago mensual del salario como Profesional de
Servicio Civil 3, que devengue el funcionario Mayorga Gutiérrez en el IMAS,
asi como las demas condiciones, sobre sueldos y extremos laborales
(vacaciones, aguinaldo, salario escolar e incapacidades, cuando
correspondan), aumentos y ajustes respectivos segun el Estatuto de
Servicio Civil y la legislacion laboral pertinente, durante la vigencia de este
convenio.

¢) Una vez concluidos los propésitos del presente convenio, al momento de
su reincorporacion al IMAS, el funcionario debera retornar a su cargo. Lo
anterior, aplicara salvo que, por necesidad o interés institucional ante una
eventual reestructuracion administrativa, deba ubicarse en un nuevo centro
de trabajo, segun discrecionalidad del IMAS.

De las responsabilidades del MJP: Actuando dentro del ambito de sus
competencias técnicas, legales y financieras, el MJP se compromete a:

a) Fadilitar al funcionario cedido en préstamo, las condiciones necesarias para
el normal desempeiio de labores objeto del presente convenio.

b) Coordinar que el puesto y las funciones que desempefiara el citado
funcionario(a) en el MJP, deberan establecerse en el marco de accion
institucional y del presente convenio, asi como ser definidas directamente
por su jefatura inmediata, segun lo demande la gestién e implementacion
del presente acuerdo.

¢) Cubrir de conformidad con el articulo cuatro, inciso d) del Reglamento de
Gastos de Viaje y Transporte de la Contraloria General de la Republica, los
gastos por viaticos (hospedaje, transportes y alimentacion, entre otros,
cuando corresponda), que en razon de sus actividades para el MJP deba
realizar el sefior Mayorga Gutiérrez en funcion de su cargo.
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Cubrir los costos por concepto de capacitacion del funcionario, si esto fuese
necesario durante el periodo de vigencia de este convenio, para poder
cumplir con el objetivo del mismo.

Comunicar al IMAS todas las solicitudes, decisiones, aprobaciones y
actuaciones administrativas del MJP, relacionadas con la prestacién de
servicios del sefior Mayorga Gutiérrez, las cuales deberan ser informadas
por medio de la oficina de Gestion Institucional del Recursos Humanos con
el envio de copias de los oficios respectivos

De las funciones y responsabilidades del servidor en préstamo: El sefior Mayorga
Gutiérrez, sin perjuicio de cualquier otra responsabilidad derivada del presente
convenio y de la naturaleza de las funciones, se compromete a:

a)

b)

d)

Emplear sus conocimientos, formaciéon y experiencia con el maximo de
diligencia para la ejecucion satisfactoria de sus funciones en periodo de
vigencia del presente acuerdo y lograr con ello alcanzar el objeto
establecido.

Someterse y cumplir las directrices generales del MJP, en cuanto a
horarios, permisos, acceso a instalaciones, uso de equipos y otras normas
internas atinentes, asi como cualquier otra responsabilidad derivada del
presente convenio.

Coordinar de previo con su jefatura inmediata, el momento oportuno para el
disfrute de sus vacaciones y permisos, asi como, informarle en caso de
incapacidades. Acordado entre las partes los dias a disfrutar de vacaciones,
el funcionario informaréa por escrito al administrador del convenio por parte
del IMAS, para que éste lleve el registro de sus vacaciones o permisos y
realice el tramite para los rebajos correspondientes. Los permisos cortos u
ocasionales deberan ser aprobados por la jefatura inmediata.

Reportar directamente al administrador del convenio del MJP, en caso de
robo o dano de los activos/herramientas de trabajo suministradas. En caso
de un accidente laboral, realizar el reporte del mismo directamente al
administrador del MJP para el tramite respectivo ante el Departamento
Gestion Institucional de Recursos Humanos y el INS. Paralelamente,
debera informar del caso al administrador del convenio del IMAS.

2.- Que el presente Convenio se encuentra fundamentado en los articulos 4,
incisos f) y g), 6 inciso e) y 37 de la Ley 4760 “Ley de Creacién del Instituto Mixto
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de Ayuda Social’; asi como en los articulos 58 y 59 del Reglamento a la Ley 4760,
y el Plan Estratégico Institucional, como el Modelo de Intervencién vigentes; los
cuales facultan al IMAS a suscribir convenios de esta naturaleza.

POR TANTO, SE ACUERDA:

1. Aprobar el Convenio de Cooperacion Interinstitucional para el Préstamo un
funcionario entre el Ministerio de Justicia y Paz y el Instituto Mixto de Ayuda
Social, sefior Jeffrey Alejandro Mayorga Gutiérrez, cédula 1-1023-0761, a
partir de la suscripcion del convenio y hasta el 30 de abril del 2022.

2. El presente acuerdo sera tramitado en un plazo no mayor a treinta dias
habiles, contados a partir de su comunicacion.

El sefior Presidente somete a votacion el anterior acuerdo. Las sefioras directoras
y los sefiores directores: Sr. Juan Luis Bermudez Madriz, Presidente, Lic. Rolando
Fernandez Aguilar, Vicepresidente, Licda. Georgina Hidalgo Rojas, Directora, Ing.
Ronald Cordero Cortés, Director, Licda. Ericka Alvarez Ramirez, Directora, MSc.
Freddy Miranda Castro, Director y el Bach. Jorge Loria Niiiez, Director, votan
afirmativamente el anterior acuerdo.

A solicitud del sefior Presidente, las sefioras Directoras y sefiores Directores
declaran firme el anterior acuerdo.

Consulta el sefior Ronald Cordero que cuando hay cambio de gobierno, todas las
plazas que tiene prestadas el IMAS, deben regresar.

Responde el sefior Juan Luis Bermidez que regresan en el momento en que se
activen las clausulas de recision o conclusion del plazo del convenio, se entiende
como un compromiso asumido por las partes que debe ser respetado.

ARTICULO SEXTO: ASUNTOS AUDITORIA INTERNA.

6.1. CONTINUACION DEL ANALISIS DEL OFICIO IMAS-CD-Al-443-2021,
SUSCRITO POR LA MBA. MARIANELA NAVARRO ROMEROS,
SUBAUDITORA, MEDIANTE EL CUAL INFORMA QUE LA AUDITORIA
INTERNA HA INICIADO EL PROCESO DE PLANEACION DE LAS
ACTIVIDADES A DESARROLLAR DURANTE EL ANO 2022, “PLAN ANUAL DE

TRABAJO 2022”.
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El sefior Presidente decreta un receso al ser las 7:23.

El sefor Presidente reanuda la sesion al ser las 7:55 p.m.

El sefor Presidente indica que la idea del espacio que se ha abierto para la
Auditoria interna era para poder expresar cuales son las observaciones al Plan de
Trabajo 2022.

El Consejo Directivo presenta sus observaciones en dos temas que son de
relevancia a efectos de fortalecer el sistema de control interno y atender de
manera preventiva los potenciales riesgos que puedan presentarse.

El primero de ello es sobre la necesidad de analizar con profundidad la
preparaciéon de los sistemas de informacién institucionales de cara a la
manifestacion tanto de vulnerabilidades, como de amenazas que pudiesen poner
en algun momento entre dicho la continuidad de negocio de negocio de la
institucion, es decir, el funcionamiento de los servicios que son prestados
particularmente a poblaciéon beneficiaria, pero en si en todos los procesos que
respaldan, y cuya finalidad ultima es siempre atender a la poblacién en situacién
de pobreza.

Reitera, que la primera seria la preparacion de los sistemas de informacién, en
razén de la adecuada continuidad de negocio que deben garantizar a la prestacion
de los servicios institucionales.

La segunda tiene que ver con el funcionamiento y mejora continua de los servicios
de la Contraloria, valga la redundancia, de servicios que se brindan como puente
de la poblacién usuaria al cumplimiento de sus derechos ciudadanos.

Estos son los dos temas que se le quiere pedir a la Auditoria Interna, sin
detrimento de que los compafieros y compafieras quieran sumar algo mas, de lo
que han reflexionado en los dias y que pueda ser de interés del Organo Colegiado
y de la Auditoria.

Se le consulta a la sefiora Marianela Navarro si hay alguna réplica final, a lo que
responde que no, todo esta bien.

Lo que corresponde es tomar un acuerdo donde el Consejo Directivo remite a la
Auditoria esa propuesta de estudio, porque es un oficio donde se le esta
preguntando al Consejo Directivo si tienen alguna propuesta, por lo que tienen que
contestar el oficio y debe de haber un acuerdo.
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Lo que se estaria aprobando hoy solo los insumos para poder elaborar el plan.

En atencién al oficio IMAS-CD-AI-433-2021, el Consejo Directivo manifiesta su
interés de que se considerado dentro del Plan de Trabajo de la Auditoria Interna
del afio 2022 los temas correspondientes a la preparacién de los sistemas de
informacion, de cara de garantizar la continuidad de negocio que requiere los
servicios institucionales y también los procesos de mejora continua de la
Contraloria de Servicios institucionales, como necesaria actividad para garantizar
los derechos de la poblacion usuaria.

El sefior Juan Luis Bermudez solicita a la sefiora Tatiana Loaiza que proceda con
la lectura de la propuesta de acuerdo.

La sefiora Tatiana Loaiza da lectura del siguiente acuerdo.

ACUERDO No. 320-10-2021
POR TANTO, SE ACUERDA:

En atencion al Oficio IMAS-CD-AI-443-2021, suscrito por la MBA. Marianela
Navarro Romero, Subauditora, mediante el cual se informa que la Auditoria Interna
ha iniciado el proceso de planeacion de las actividades a desarrollar durante el
afo 2022 “Plan Anual de Trabajo 2022, el Consejo Directivo manifiesta su interes
de que sean considerados dentro del plan de trabajo los siguientes temas:

1. Preparacion de los Sistemas de Informacion para garantizar una adecuada
continuidad de negocio como condicion necesaria para la eficiente prestacion
de los servicios institucionales.

2. Andlisis sobre la gestién de la Contraloria de Servicios, en virtud de su
importancia como mecanismo facilitador del cumplimiento de los
derechos para la poblacién usuaria de la institucion y su papel como una
fuente de mejora continua de los servicios del IMAS.

El sefior Presidente somete a votacién el anterior acuerdo. Las sefioras directoras
y los sefiores directores: Sr. Juan Luis Bermidez Madriz, Presidente, Lic. Rolando
Fernandez Aguilar, Vicepresidente, Licda. Georgina Hidalgo Rojas, Directora, Ing.
Ronald Cordero Cortés, Director, Licda. Ericka Alvarez Ramirez, Directora, MSc.
Freddy Miranda Castro, Director y el Bach. Jorge Loria Nufiez, Director, votan
afirmativamente el anterior acuerdo.
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ACTA No. 72-10-2021

A solicitud del sefior Presidente, las seforas Directoras y sefiores Directores
declaran firme el anterior acuerdo.

ARTICULO SETIMO: ASUNTOS SENORAS DIRECTORAS Y SENORES
DIRECTORES.

El sefor Presidente indica que en el presente punto no hay temas por tratar.

Sin mas asuntos que tratar, finaliza la sesién al ser las 8:01 p.m.

—_— o
SR.JUAN LUIS BERMU DRIZ LICDﬂEORG NA ALG ROJAS

P E SECRETARIA
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