INFORME DE FINAL
DE GESTION LIC JUAN CARLOS

CONTRALOR DE FLORES MONGE
SERVICIOS

30 DE JUNIO DEL 2021
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PRESENTACION

En ocasion a la finalizacién de un proceso de gestion institucional en calidad de
Contralor de Servicios institucionales, corresponde a la presentacién de
“informe de Final de Gestién “.

Resumo en éste, los alcances, propuestas, desarrollo, acciones mas
relevantes, manejo y temas en los cuales, la contraloria de servicios debe ser
protagonista y no un simple espectador.

Se evidencia la gestiéon, ambito de accidn, asi como las estrategias de atencion
y manejo fisico de la oficina.

JUSTIFICACION

Se fundamenta y justifica esta presentacion en apego: “... DIRECTRIZ CO-61
DE 24-06-2005 GACETA 131 DEL 07-07-2005e instruccion segun
“...procedimiento de Presentacion de los informes de fin de gestién...”
aprobado mediante oficio IMAS-GG-2648-2020.

El manejo, la injerencia y el ambito de accién de la contraloria de Servicios va
mas alla de ejercer lo que se estima como una oficina de quejas. (Ver ley de
creacion 9158 “Subsistema nacional de contralorias de servicios...”

La Contraloria de Servicios es el ente mediador, orientador, canalizador y
promovente de temas en materia de atencion, servicio y calidad en lo que al
usuario refiere. Ayuda a posicionar y brindarie proyeccién y acercamiento de
los servicios con las actividades comunales y servicios extramuros que
promueve.

En lo que al interno refiere, es la unidad que promueve la adopcién de mejoras
y nuevos métodos a fin de alcanzar la simplificacion, evitar excesos y mejoras
en la canalizacién de requisitos.

Propone ademas recomendaciones en cuanto a formas de atencién, y
aplicacion de mejoras en el servicio presencial a fin de mantener un mejor
ambiente a usuario y funcionario.

Promueve y facilita acciones de acercamiento y capacitacién, asi como
intercambio de experiencias entre los diversos actores y ejecutores de servicio,
con mejoras que permeen espacios que nutran a la administracion en acciones
innovadoras y cambios sistematicos que incidan en la prestacién de servicios
internos y externos de calidad a los actores.
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ANTECENTES Y UBICACION DE LA GENESIS Y EL PORQUE DE LA
EXISTIENCIA DE UNA CONTRALORIA DE SERVICIOS ISTITUCIONAL

La Contraloria de servicios nace segun decreto ejecutivo en la Administracion
Calderon Fournier, reformado en la administraciéon Figueres Olsen, y asi poco a
poco fueron nombrandose en todo el pais unidades, en todas las instituciones
cuya finalidad era formular un mejor manejo del servicio ciudadano brindado
por el Estado.

Para ese entonces la Presidenta Ejecutiva en ejercicio Roxana Viquez Salazar
nombra al Lic. Juan Carlos Flores Monge como Contralor de Servicios. Oficina
que se cred en forma unipersonal, sin mayor apoyo que la credibilidad de la
Jerarca de entonces.

Luego de dos afios aproximadamente de gestion se incorpora una persona
para auxiliar al servicio, misma que se trasladé internamente a fin de brindar de
alguna manera apoyo a la Unidad Contralora. Situacién que permanece cerca
de diez anos, con un apoyo minimo, sin asignacion presupuestaria,
dependiendo de jerarca de turmno, quien desde sus inicios es el superior
inmediato.

De la década del 2010 al 2019 podria decirse que se producen reales mejoras
a la aplicacion del servicio, cobertura y apoyo. Se conté con oficina adecuada,
cercana a la atencion de plataforma de servicios, equipo y materiales, asi como
presupuesto propio.

Dos cosas importantes acontecen y que marcan la posicion y el respeto como
unidad lo que ha logrado posicionar a la misma. Una ha sido la verificacion por
parte de MIDEPLAN asi como la Institucion sobre, quién es el superior en
Imperio de la Unidad, como es el Consejo Directivo. Ello permite, mayor
libertad de accién, ejercer su accionar sin censura previa que limite su
accionar. Respondiendo ante el ente colegiado y siendo en materia
Administrativa, tramites y canalizaciones subordinado de la Presidencia
Ejecutiva, Materia delegada a éste por dicho Consejo.

Como segunda accién importante, la recuperacion de plaza trasladada a otra
unidad y la asignacion de plaza de secretario.

Todo ello en concordancia con el crecimiento, ambito de accion, asi como
atencién en regiones y comunidades, que crecieron exponencialmente como se
dara a conocer mas adelante.

Sin embargo, ello no ha sido suficiente; la contraloria de servicios debe
extenderse fisicamente a las unidades regionales que han crecido también en
e e
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servicios y personal. Ademas, la complejidad de atencion mueve a pensar en
un trabajo en las regiones, con el fin de proyectarse como una unidad de
orientacién y coadyuvante hacia estas unidades sobrecargadas en la demanda
y que necesitan una labor solidaria de las unidades centrales. Ha sido
presentada a Consejo Director una modificacion y ampliacion en la cobertura,
con la apertura de 5 oficinas en las regiones, con el fin de tener presencia en
las mismas y poner los servicios de la misma mas cerca del usuario. No fue
aprobada en su momento, pero creemos que, con la demanda y crecimiento,
se hace cada vez mas necesaria.

Labor sustantiva Institucional y Contralora

El articulo segln de la ley 4760 infiere sobre la finalidad de la existencia del
Instituto Mixto de Ayuda Social:

Articulo 2.-...” El IMAS tiene como finalidad resolver el problema de la pobreza
extrema en el pais, para lo cual debera planear, dirigir, y controlar un plan
nacional destinado a dicho fin...”

Visionario desde los ainos 70 de creacion de esta institucién, fue el legislador
por cuanto la Pobreza es un mal mundial y que cada gobierno ha pretendido
palear, de tal manera que la misma pueda reducirse o aminorarse o como el fin
que se tuvo preceptuado como es llegar a su eliminacion.

El IMAS tiene la facultad en dicha ley de receptar impuestos, ayudas, asi como
donar, a la persona, grupos o personas juridicas cuya calificacién en pobreza y
manejo comunal a personas pobres asi se determine.

Las Contraloria de Servicios es la unidad junto con las que posee el IMAS
reguladoras vy fiscalizadoras, a quien corresponde, promover la calidad, el
servicio, mejoras y que los mismos se presten de la mejor manera posible.

“. Articulo 11

La contraloria de servicios sera un 6érgano asesor, canalizador y mediador de
los requerimientos de efectividad y continuidad de las personas usuarias de los
servicios que brinda una organizaciéon. También apoya, complementa, guia y
asesora a los jerarcas o encargados de tomar las decisiones, de forma tal que
se incremente la efectividad en el logro de los objetivos organizacionales, asi
como la calidad en los servicios prestados. ...."

De tal manera que las contralorias de servicio son por asi decirlo los visores de
la ejecucion, que, ademas se brinde oportuna y eficazmente el mejor servicio y
la calidad, sin obviar el control y manejo.

Proyeccion y labores de coordinacién entre érganos institucionales

e e e e e e e e
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La participacion de los actores, en las Areas Regionales de Desarrollo Social,
las Unidades Locales y todo el aparato administrativo de la institucién hacen
que la labor de la unidad contralora sea relevante. Para ello fue y es vital, la
credibilidad, transparencia en el manejo y direccionalidad en las gestiones
llevadas a cabo.

Llevar a cabo el manejo de gestiones ciudadanas de los habitantes no es una
labor sencilla ya que debe conciliarse desde la 6ptica de la mediacién entre las
partes en conflicto.

El manejo usuario, guardando y tutelando sus derechos, frente a los criterios y
posiciones del personal a cargo de la actividad primaria, asi como el tema de
probabilidades de acciones administrativas que pueden tener tropiezos,
significa una labor articulada y sensible, con proyeccion a la mejora para
brindar un servicio y respuesta en tiempo y resolucién atinada.

CAMBIOS MEJORAS PROCESOS DE CONTROL

No cabe duda que el entorno en que se desenvuelve la contraloria de servicios
se remoza con el establecimiento de medidas regulatorias, y mejoras a la
calidad del servicio derivadas en las siguientes regulaciones:

N°7476 Ley contra el Hostigamiento Sexual en el Empleo y la Docencia
O00ON°7494 Ley Contratacion Administrativa y sus reformas
O00ON°7586 Ley Contra la Violencia Doméstica

OON°7600 Ley Igualdad de Oportunidades para las personas con
Discapacidad

O0ON°7899 Ley contra la Explotacién Sexual de Personas Menores de Edad
O00ON°8017 Ley General de Centros de Atencidn Integral

O00ON°8220 Ley Proteccion al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites
Administrativos

00ON°8292 Ley General de Control Interno
(00ON°8422 Ley Contra la Corrupcion y el Enriquecimiento llicito

0O0ON°8563 Ley de Fortalecimiento Financiero del Instituto Mixto de Ayuda
Social

O0ON°8720 Ley de proteccidbn a victimas, testigos y demas sujetos
intervinientes en el proceso penal

O0ON°8968 Ley Proteccion de la Persona frente al tratamiento de sus Datos
Personales

OON°9095 Ley Contra la trata de personas: Llamada Ley contra la Trata de

Personas y Creacion de la Coalicion Nacional contra el Trafico llicito de

Migrantes y la Trata de Personas

O00ON°9097 Ley Regulacion del Derecho de Peticion
| —
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0ON°9137 Ley Creacion del Sistema Nacional de Informacion y Registro Unico
de Beneficiarios del Estado

[O00ON°9158 Ley Regulatoria de las Contralorias de Servicios

0ON°9220 Ley Nacional de Cuido y Desarrollo Infantil, se adiciona el inciso i)
al articulo 3 de la Ley de Desarrollo Social y Asignaciones Familiares

OO0Decreto Ejecutivo N° 30438-MP del 19/04/2002, “Reglamento a la Ley No.
7935 Ley Integral para la Persona Adulta Mayor”

O0ODecreto Ejecutivo N° 33678 Reglamento sobre los Programas de Mejora
Regulatoria y Simplificacién de Tramites en la Administracion Publica

O0ODecreto Ejecutivo N° 34413 Creacion de la Comision Intersectorial y la
Secretaria Técnica de Gobierno Digital

O0Decreto Ejecutivo N°35873-MTSS Reforma a Ley 8783 (13 de octubre del
2009) de Desarrollo Social y de Asignaciones Familiares, articulo 3, Inciso H y
Ky su Reglamento, articulo 20

OU0Decreto Ejecutivo N° 36855-MP-MTSS-MBSF, Reglamento Organico del
Instituto Mixto de Ayuda Social

A lo interno

La Contraloria de Servicios tiene una regulacion clara que le permite adecuar
toda la direccionalidad de la legislacién nacional, al entorno de su quehacer.

Cuenta con:

1. Reglamento de Organizacién y Funcionamiento de la Contraloria de
Servicios del IMAS del aiio 2017.

2. Protocolo de Atencién y Servicios para Habitantes de la Republica en la
Contraloria de Servicios del IMAS del afio 2020.

3. Reglamento para la Atencién en el IMAS de las Denuncias sobre Actos
de Corrupcion y Enriquecimiento llicito, en el Ejercicio de la Funcién
Publica.

Resumiendo, del afio 1993 que la Contraloria de Servicios existe como una
unidad institucional a la fecha, el crecimiento, manejo y proyeccion ha sido muy
fuerte y se ha cimentado en la organizacién de tal manera que ha logrado
posicionarse en control y transparencia institucional, siendo de gran confianza
en la medida que crece cada dia la demanda del usuario.

Sistema de Control Interno

Seguidamente se presenta algunos ejemplos gréficos de los resultados de la
evaluacion de estado de cumplimiento, tema que nos satisface y ha permitido
crecer a la Contraloria de Servicios, fortaleciendo sus controles, estandares de
servicio y metas de trabajo

Grafico del Estado de Cumplimiento Por Componente
[T S ——" ——— S L SRS SRR T R~~~
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Componente: incluir Todos
Consolidar con sub-unidades: No
Periodo: 02/05/2018 - 31/12/2018
Dependencia: Contraloria de Servicios
Autoevaluacion: Autoevaluacion SCI 2018
Ciclo: Anual
Tipo de Autoevaluacion: Autoevaluacién con Plan de Mejora
Seguimiento0 000
Sistemasde 6107
Informacion
Actividades de Control 100 0 10
Valoracion de Riesgo000 0
Ambiente de Control 710 8
Componente
M no

T Parcial
Si

Ambiente de Control

L
™
1
L

Valoracion de Riesgo 3

1

Actwvidades de Control

L

Sistemas de Informacion

1

Segumiento

DICTAMEN DE EVALUACION DE PROCESO
Segun datos de Unidad de Control interno.

Resultados

En el caso de Contraloria de Servicios, los resultados de lo llevado a cabo para
la Autoevaluacion 2018 los resultados son los siguientes:

Evaluacion del Proceso Gestiones Ciudadanas

Componente Ambiente de Control

Norma Medio de VerificaciéniLo definitObservaciones de la
Accion de Mejora certadamente [UCH

232 Elementos{l. ¢Se encuentranDefinidas los posibles Si El medio del

informales de laiclaramente definidas lasiconflictos de interés i verificacién es claro

ética institucional [conductas, relaciones ollas  conductas no acerca de la normativa
situaciones permitidas en una en que se define lo
inconvenientes norma, lineamiento wventuales  conflicto
ncompatibles para de interés.

os(as) funcionarios(as),
on el fin de evitar los
onflictos de interés en
relacion con los|
bjetivos y metas que
eben cumplir el
T ey T T T S Fo g — g e R <= ) P g R ] ey
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marco
orrespondiente?

juridic
.S

han establecido po
scrito y se encuentra
divulgadas?
2.5.2 Autorizacion2. ;Se han comunlcad ficios- nombre de No Lo manifestado en el
y aprobacion formalmente rocedimiento medio de verificacion
medidas de contro ctualizados V es ambiguo, S
dirigidas a las unidadesicomunicados requiere que sea méj
0 el personal que | concreto.
requiera?
1.2 Objetivos delf3. ¢ Verifica elDocumentos de Si l.os medios def
SCI Garantizarcumplimiento de  losjverificacién verificacion refieren la
leficiencia yjmecanismos de contro seguimiento en forma concreta de
eficacia de Ia ara evaluar ampos -minutas- realizar la
operaciones. fcnenma y eficacia enreuniones verificaciones en |
desarrollo de lasdocumentadas Contraloria de
peracmnes Servicios.
ctividades tarea
bajo S
esponsabilidad?
1.9 Vmculacm . ¢Se cuenta con unaDefinidos controles| Si Refieren a controle
del SCI con ef nicion de puntospara verificacion| normativos
calidad lave para el control deccalidad del servicio of necesarios vinculado
alidad a aplicar en losproducto (indicar] la calidad del
ervicios y productosprocedimiento) Fervicio.
ue se generan?
1.2 Objetivos de :Se hace unaControles del No i medio de
SCl d. Cumpli enﬁcac:on de losyverificacién del erificacibn  no  es|
icon ellineamientos y/ojcumplimiento onsecuente,
ordenamiento irectrices  para  el{conciliaciones o orresponde a un
uridico y técnico. fcumplimiento de registros de omentario Vi
rdenamiento juridico ylsupervision) preciacion.
écnico aplicable a la
ctividades qu
jecutan?
2.56.2 Autorizacions. ;Se han definidojActividades de| No El medio de;
y aprobacion edldas para asegurarcoordinacion parg verificacion no refiere
coordinacién  dejcumplimiento def los mecanismos d
ccmnes clave con otra plazos coordinacion con la
unidades demas instancias.
Institucién, que depend
e sus productos
ervicios?
2.5 Estructural7. ;Existen y son delDefinicion de No Se hace referencia a lo|
organizativa onocimiento delresponsabilidades por que se hace, pero no g
ersonal, documentosescrito o correos como se encuentran
ctualizados donde s definidas las
escnba de acuerdo co responsabilidades.
estructur.
rganlzamonal la
ctividades, relacione
e coordinacién y otro
spectos clave para e
proceso escogido por su
Unidad?
2.4 ldoneidad dell8. ;Se ha definido un[Procedimiento de; Si La accion de mejorg
personal procedimiento para lainducciébn acorde a tiende a subsanar Ig
induccion de  un(a)puesto debilidad senalada.
uncionario(a) nuevo(a
en una labor nueva?
Componente Actividades de Control
4.1 Actividades de®9. ;Se dispone y se hanjRevisién de Ioj No Hace referencia a
control omunicado ontroles  que s normativa _interna vj
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[flormalmente aplican (se revisa su
lineamientos para ficacia) pueden ser|
realizacion periddica d lista de chequeos,
la evaluacion de losisupervisiones o
controles apllcables alllneamnentos

proceso,
|mplementaC|on de Ia

medidas

requeridas?

correctiva

mbargo no indica si
e revisa los controle
que se llevan a cabo.

Extema, pero  sin

4.2 Requisitos def10. ¢ Divulga y comunicalComunicacion forma No No indica si lo
las actividades dejpor escrito las medidaside los controles y sul controles S0
ontrol E}de controlaplicacion comunicados y com

implementadas? e verifica s

plicacion.

4.4 Exigencia del11. ;En relacién con losDefinidos niveles de Si Eeﬁala que sj
confiabilidad yidocumentos que apoyanautorizacion de los ncuentran  incluido
loportunidad de lajlas transacciones,documentos que se en nomativa de
informacién |:ct|wdades y hecho eneran aplicacion.

ignificativos

proceso seleccmnad

por su unidad, se h

regulado  sobre

niveles responsables d

su elaboracién, revision

autorizacién?
4.4.1 12. (Se han definidolLineamientos para Ig Si = medio d
Documentacion yllos(as) funcionarios(as)revision y registro del verificacion es concret
registro de laresponsables de Ileva informacion clave en para las gestione
gestion sos registros de un procedimiento o ciudadanas y |
institucional informacion relevante lineamiento definido al efecto par

si como lineamiento a  contraloria  de

sobre la calidad d iservicios.

éstos?
4.4.1 13. ¢Se han establecidoProcedimientos Si Brindan detall
Documentacion vy encuentranactualizados incorporando  en lo
registro de lafformalizados lo informes.
gestion procedimientos sobre |
institucional periodicidad con que s

deben  conciliar o

registros de |

informacion a fin d

verificar su exactitud

lenmendar errores?
4.4.2 Formulariosi14. ¢En su unidad seDocumentacion de lo Si El medio de|
uniformes plican listas d apllcado verificacion se

hequeo jgjusta en el sentido|

tros mecanismos par que se realiza

erificar el cumplimient mediante informes de|

e lo dispuesto en lo tencion o} noj

manuales tencion.

rocedimientos?
4.2 Requisitos de{15. ;Contienen  losDefinicién de punto Si El medio de
las actividades demanuales o documentosiclaves de controsl| verificacion es
icontrol respecto del procesofpuede ser en manual congruente.

seleccionado los puntosio procedimientos)

e control claves par

m|n|m|zar Ios riesgo

ue puedan

presentar’?
4.5.1 Supervision[16. ;Los  controlesiProcedimientos, Si El medio de
constante |mplementados permiteniactividades d verificacion se ajusta a

una supervision antes,supervision y revisib las 3 fases.

urante y despues de sumfonnes d

jecucion asiseguimiento  para |
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Ectividades deT:orreccién
roceso?
4.6 Cumplimiento[17. ;Se cuenta conProcedimientos, No El medio del
del ordenamientofineamientos sobre laactividades def verificacion hace;
juridico y técnico [responsabilidad detsupervision Vi referencia alJ
upervisar que lo que sefrevision cumplimiento de
utoriza o aprueba esta normativa,
e conformidad con e procedimientos
marco técnico aplicabl lexternos.

esta, para asegurar |
ntegridad de la

ctividades?
4.4 Exigencia de|18. ¢Cuenta conlControles para contar Si El medio d:l
confiabilidad lineamientos sobre lacon informacion sin verificacion e
oportunidad de lajconfiabilidad de  laferrores y revisada congruente.
informacion informacion que se us

para la toma d

ecisiones?

Componente Sistemas de Informacion

5.6.2 Oportunidad|19. ;Existen mediogActividades de Si Refieren a informes|
de la informacién [manuales guimiento de que realizan

computarizados queactividades se

permitan monitorear umplan en plazo

controlar trabajo

pendientes, en proceso
y terminados por cada
funcionario(a)?

5.6.3 Utilidad de 1a20. ;Existen mediosgCumplimiento de Iai No El medio d
jinformacién manuales ctividades par: verificacion e
computarizados queigenerar informacion congruente.
permitan retroalimenta
la planificacion de la
ctividades claves de
Eroceso?
5.6 Calidad de la21. ;Se han definido logSesiones de revision| No El medio de
informacién responsables de evaluarpara la mejora de | \verificacion noj
promoverinformacién que s responde directamente|
periddicamente mejorasigenera ja la revision y mejoral
los mecanismos d de la informacion
omunicacion generada.
informacion que s
utilizan que mejoren |
ficacia del proceso?
5.8 Control def22. ¢ExistenfControles archivo Si Es congruente en el
isistemas defrestricciones de accesoffisicos y respalda d lsentido que sefala |
nformacién anto a los archivosinformacion digital iconfidencialidad de lo
isicos como a | archivos.
informacion que s
antiene en medio
lectrénicos, de aquell
informacién sensible?
5.4 Gestionz3. ;Se realizan losRespaldo en medios Si El medio de
documental respaldos en los mediosexternos verificacion es|
xternos de ! congruente.
informacion clave de lo
procesos para |
recuperacion de |
informacion en caso d
pérdida (siniestros,
desastres naturales,
manejo inadecuado,
fallas tecnoldgicas)?
5.7.3 Oportunidadi24. ; Existen por escritoldentificaciéon de I3 Si Existe claridad entre loj
de laflos criterios para lajinformacién _que debe que se puede y debe

[=—————m—— S SR —————————— == ——— == ==
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comunicacion isposicion de lalestar disponible a lo divulgar y lo que se
informacion de consultajinterno y extemo tiene por confidencial.
ermanente por public
nterno y externo qu
requirieran?
5.7.4  Seguridad25. .Se hanDefinicién de plazos v Si Sefialan que es a lo
de laicomunicado losmedios para la interno de El
comunicaciéon procedimientos queicomunicacion de g dependencia en razoén
regulen la comunicacioninformacion de la naturaleza de sus|
e la informacién que s actuaciones.
procesa y genera (tipo
e comunicaciones,
medios  utilizados
lazos)?

Documento tomado de los Resultados de Autoevaluaciéon Sistema de Control Interna Lic. Laura Cisneros 2018.

‘En términos generales el producto de la evaluacion de la Contraloria de
Servicios genera valor en el entendido que ademas de ser pocas las
debilidades sefaladas y la procedencia de importante cantidad de medios de
verificacion, se observa que la dependencia se logra identificar con el proceso,
muestra compromiso y congruencia con sus respuestas en el afan de evaluar
las debilidades y fortalezas respecto de la gestién ciudadana.”

No hay duda de que el trabajo y manejo en las gestiones ciudadanas como un
pilar sustancial del servicio ciudadano, garantiza segin los resultados de
gestion de control interno un manejo adecuado y dentro de los parametros del
mejor manejo.
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La Unidad de Control Interno Institucional, emitié el siguiente dictamen
en el afo 2021:

Dependencia: Contraloria de Servicios

Analisis efectividad de las medidas de riesgos:

En el presente documento, se brinda el resultado de los niveles de riesgos y
efectividad de las medidas, para los riesgos Operativos POI-POGE 2020, con
el detalle del analisis realizado durante la sesion de fecha 2 de junio de 2021.

La valoracién y administracion de los riesgos se realiza con el objetivo
de ubicar a la institucion en un nivel de riesgo aceptable, para lo
cual estos se evalian mediante con el andlisis de los controles existente y el
efecto en el nivel de los riesgos una vez concluidas las medidas de mitigacion.
Esto, como parte de la etapa de revision de los riesgos.

Detalle de los Riesgos por Nivel

Detalle de riesgos por nivel Inherente | Controlado |Revisado (nivell Area de hceptabilidad del
(evaluacionl (nivel de de riesgos Impacto |Riesgo
sin riesgo con el residual,
controles) |efecto de los| aplicando la
controles | efectividad de

Imagen | No aceptable (pendiente
institucional | de concluir medidas)

n la Contraloria de Servicio
CS), ausencia institucional  enla
omunidades por parte de la CS

Causa: Alta demanda y poco personajl Alto Alto

vento: Percepcion subjetiva o falta d
nformacion por parte del habitante pa
er atendido

onsecuencia: No atencion de personas|
eneficiarios. Omision de informacién,
érdidas econdémicas.

e e B T e i W e L e e bl e
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Demandas. Ampa

Causa: No atencion de  personas
beneficiarios. Omisidon de informacion.
Pérdidas econdmicas.
Demandas. Ampa

Evento: Informe anuaf de la Contraloria
de Servicios no se adapte a la estructura
propuesta por MIDEPLAN.

Consecuencia: Informes con poco detalle
u omisién de informacion.

Bajo

Bajo

Causa: Estandar de canalizacion de las|
gestiones ciudadanas, fuera del plazo de
las 24 horas.

Evento: Canalizaciéon poco oportuna de
la Contraloria de Servicios ante las
gestiones ciudadanas.

Consecuencia: Gestiones ciudadanas sin
la debida atencion.

Moderado

Bajo

Causa: No se brinde el debido
iseguimiento cuando se establezcan los
planes institucionales.

Evento: Omision de riesgos por parte
Contraloria de Servicios que podrian
jafectar el objetivo de riesgos|
Institucionales.

Consecuencia: Posible deterioro en el
iservicio.

Alto

Alto

Cerrado

Causa: Omision del conocimiento de la
unidades que canalizan la
gestiones ciudadanas

recomendaciones  establecidas po
la Contraloria de  Servicios ante la
gestiones ciudadanas presentadas.

Evento: Inatencion de Iaz

IConsecuencia: Posibles amparos;
lapelaciones de resultados.

Extremo

Alto

Ultima Linea

Cc

errado

Objetivos

Cerrado por encontrarse
administrado

Objetivos

Aceptable

Objetivos

Cerrado, eliminado

Imagen
institucional

No aceptable, se definié
nueva
medida de administracion

De los riesgos analizados, 2 son cerrados ya que de la revision:

o« En el caso del riesgo “Omision de riesgos por parte Contraloria de
Servicios que podrian afectar el objetivo de riesgos Institucionales”, el
mismo desaparece al incorporarse formalmente el seguimiento constante de
la gestion de control interno de los planes y riesgos definidos dentro de la

planificacion y los seguimientos trimestrales.

LIC. JUAN CARLOS FLORES MONGE
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+ En el caso del riesgo “Informe anual de la Contraloria de Servicios no se
adapte a la estructura propuesta por MIDEPLAN", se sefiala en la revision
del control “Recomendaciones del informe de MIDEPLAN” que los informes
de la Contraloria se encuentran homologados por MIDEPLAN.

Dos de los riesgos en nivel Alto, permanecen en el mismo nivel:

El riesgo “Inatencion de las recomendaciones establecidas por la Contraloria
de Servicios ante las gestiones ciudadanas presentadas”, al ser revisado, pese
a que con la efectividad de la medida disminuye en un nivel su probabilidad,
permanece en nivel alto, por lo que continta siendo administrado-

Riesgos: Percepcion subjetiva o falta de informacion por parte del habitante
para ser atendido, con una medida por concluir, asi como la mejora de los
controles con efectividad “Repetible “..."

Area de impacto de los riesgos

Los riesgos definidos por Presupuesto, su impacto se dirige afectar:

- Cumplimiento de objetivo (3) 1

- Imagen Institucional 2

Muy alta
5

Alta
4

Media
3
Baja
2
Muy baja
1

Probabilidad

Insignificante
1
Baja
2
Media
3
Alta
4
Catastréfica
5

Realizado el analisis de la efectividad de las medidas concluidas, la revision de
controles y los resultados sobre los niveles de riesgo, se observa como se
presentan cambios producto de la gestién efectiva, y que permanece un riesgo
en nivel Alto. A este riesgo, nuevamente de forma oportuna, se asocian
medidas de administracion para dirigir esfuerzos en que una vez que éestas

[ S R R ———
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sean concluidas, el nivel de este riesgo logre ubicarse en un nivel aceptable de
conformidad con la metodologia institucional.

Efectividad de las medidas

De 3 medidas de administraciéon se encontraban disefiadas y con seguimiento,
los resultados de la efectividad fueron determinadas como efectivas. Segun se
muestra:

Adicionalmente se propusieron las siguientes medidas de administracion para
el riesgo “Inatencién de las recomendaciones establecidas por la Contraloria de
Servicios ante las gestiones ciudadanas presentadas”:

Medida de administracion Riesgo

Capacitacién a entes externos sobre la gestion de la CS | Se de una percepcion
y el manejo de referencia de estos entes al IMAS en | subjetiva o falta de
relacion con las competencias / servicios que se brindan | informaciéon por parte del
(I trimestre 2022) habitante.

Programar talleres para la comunicacion del nuevo
protocolo a las personas funcionarias (diciembre 2021- |
trimestre 2022)

Andlisis del protocolo establecido por la SGDS para el | Debe ser analizada por la
manejo de denuncias y quejas. Comisiébn  Gerencial de
Control Interno

Resultados de la revision de los controles

Como parte de la revisidbn de riesgos se evalla los controles existentes
vinculados a los riesgos y se analizd la existencia de nuevos, conforme,
obteniendo como resultado que se adicionan 5 controles y se da cambio en la
evaluacion de 1 de ellos viéndose fortalecido pasando de Repetible pero
intuitivo a Definido.

El detalle de los controles para cada riesgo es el siguiente:

Riesgos Controles Existentes  Nuevo

Percepcion subjetiva o falta de Formulario de Gestiones i
. e . Definido
informacién por parte del ciudadanas

e e e ee————————=—————=—=———————a 2
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Riesgos Controles Existentes  Nuevo
habitante para ser atendido

Enlaces en la ARDS para la Repetible
comunicacién de pero
informacién y manejo de intuitivo
buzén de sugerencias__
Guia de usuario Definido

Canalizacién poco oportuna de

la Contraloria de Servicios ante Protocolo de atencién Definido

las gestiones ciudadanas.

Inatencion de las

recomendaciones establecidas

por la Contraloria de Servicios Informes trimestrales Definido

ante las gestiones ciudadanas

presentadas. B S
Aprobacién y comunicacion Definido

en el afio 2021 Protocolo de

atenciébn y servicio para

habitantes de la Republica

en la CS del IMAS.

Procesos de induccion para Definido
comunicar el quehacer de la

Contraloria de Servicios

Informar a las instancias Repetible
involucradas el tramite de pero
las gestiones ciudadanas la intuitivo
importancia de su debida

canalizacion

Tomado del Documento Analisis Efectividad de las Medidas de Riesgos de la Unidad de Control Interno Licda.
Guadalupe Sandoval 2021.

En el caso de controles evaluados Repetible pero intuitivo, se aprecia que
éstos son los controles que son incorporados como controles nuevos, por lo
cual se interpreta que su integracion es reciente y requiere de formalidad en su
aplicaciéon y se lleven a cabo actividades de seguimiento a su aplicacion,
ademas de fortalecer con esto el ambiente de control y se tendria ademas un
efecto en el nivel de los riesgos a los que se ven asociados, ya que en nivel
repetible pero intuitivo no contribuye a disminuir los niveles de riesgo.

Conclusiones

La Contraloria de Servicios inicialmente contaba con 5 riesgos de los cuales 3
de ellos se encontraban en nivel alto y 2 en nivel bajo. Los 3 riesgos en nivel
alto se administraban con una medida de administracién cada uno, de estos
riesgos uno de ellos fue cerrado y dos permanecen en el mismo nivel, por lo
cual es necesario la implementacion de las medidas nuevas y la mejora de los
controles en niveles de “Repetible”, por lo que se le disefian 3 medidas de
administracién nuevas:

E——————— e
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= Capacitacion a entes externos sobre la gestion de la CS y el manejo de
referencia de estos entes al IMAS en relacién con las competencias /
servicios que se brindan.

= Programar talleres para la comunicacion del nuevo protocolo de atencion
a las personas funcionarias.

= Analisis del protocolo establecido por la SGDS para el manejo de
denuncias y quejas.

Producto de la revision ademas se adicionan controles nuevos, con lo que se
logra fortalecer el ambiente de control adicionalmente.

Por lo todo lo anterior, los resultados de la Gestion de Riesgos muestran un
adecuado seguimiento a los planes de administracién de riesgos. Las medidas
de administracion completadas una vez realizada la verificacion de su
efectividad y realizado el analisis se obtiene que las mismas contribuyen al
ambiente de control al incorporarse como controles.

Principales Logros de Gestion

Ademas de los logros en materia de mejoras, control y calidad, un poco
descritas lineas supra es importante indicar otras mejoras plausibles y que
brindan valor agregado a la transparencia, calidad y eficacia en el servicio:

1.-Reglamento contraloria de servicios.

Regula el mejor manejo, establece los parametros para mejoras y
administracién del mejor servicio, su aplicabilidad, confidencialidad y garantia al
usuario de un manejo adecuado a sus gestiones, y para el IMAS la garantia
que se lleva a cabo el servicio de acuerdo a normas de control adecuadas.
2.-Protocolo de atencion a los habitantes de la republica.

Establece el mejor manejo, la insercion de gestiones, y la forma de llevar a
cabo el tramite de las gestiones, orientaciones y quejas que promueve el
ciudadano ante la Contraloria de Servicios.

Dos instrumentos que vienen a garantizar el primero los alcances, manejo
regulacion en el servicio contralor. El segundo las formas de atencion, manejo
e insercion de gestiones ciudadanas.

Mejoras en la atencion

1. Acceso del habitante a través de la pagina web www.imas.gocr

2. Servicios de gestiones ciudadanas formularios dispuestos en linea o
presencial a través de formularios.

e e e A R EETEET EE TeE————————
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3. Atencion personalizada ya se via privada o telefénica.
4. Buzones regionales.

5. Disponibilidad de atenciones en los correos institucionales de los
funcionarios.

Las mejoras anteriores han colaborado en extender los servicios institucionales
a través de medios al alcance del usuario.

Mejora Fisica.

Sin duda, la reubicaciéon de la Contraloria de Servicios a la planta baja, cerca
del Lobby, con tres oficinas individuales ha sido ideal para atender al usuario
de la mejor manera.

Resta por llevar a cabo y cumplir con el Acuerdo de Consejo Directivo, el hacer
privado la atencién de tal manera que la persona externe su sentir en privado y
no en oficinas tipo cubiculo, como las actuales. Dichas mejoras quedan
pendientes hasta que la administracion las incluya en las prioridades
presupuestarias del préximo ejercicio presupuestario, ya que no se consideré la
propuesta de esta Unidad Contralora para tal fin.

Sistemas de atencion

Muy importante es el hecho de contar con un sistema de Contraloria de
Servicios que garantice el manejo digital de las gestiones ciudadanas, mide
tiempos, brinda estadisticas y recibos para el ciudadano, comunica a los
medios enviados por el habitante y promueve la mejora en la respuesta y
resolucion.

Es administrado por el personal de la Contraloria de Servicios Unicamente con
el servicio exclusivo en uso y manejo ademas con la regulacién del caso en
materia de confidencialidad absoluta segun ley de control interno, asi como el
reglamento de la misma Contraloria.

e e e s e ———— e b
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Imagen sistema

% Sistema de Contraloria de Servicios SC5 -~ Usuario Conectades fuan Caries Flores - 20 180172017 - a x
Mantanimierto  Repertes Usuarios 7 Sal

irXa® & EEOWLY wN]@®]| X

Atenciones
Diarias

Gestién ]
Cludadana . S . . -
an eb
Sistema de Contraloria de

Fecha: 04 de Jun del 2021

Resdy T

Estructura fisica y acciones de terceros en un plan de mejoras a la
contraloria de servicios.

Producto de las disposiciones del consejo director, jerarca en imperio de la
Contraloria de Servicios se cred todo un planteamiento de apoyo a este
despacho, mismo que evidenciaba el manejo propio y de la oficina, asi como la
intervencion de terceros en apoyo a la oficina bridandole apoyo a su quehacer
y dando valor agregado a su interaccion institucional.

Se presenta seguidamente, cuadro resumen y cronograma de apoyo producto
del plan de mejora.

e e e S e e e e e e
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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Esta mejora se ha llevado a cabo y alin esta en vias de conclusién, segun
instruccién de acuerdo de Consejo Director N ° 261-06-2019 de fecha 26 de
Junio de 2019 acta N ° 41-06-2019.

ACCIONES DE MEJORA Y PROYECCION

Como se ha dicho la Contraloria de Servicios nace unipersonaimente, y su
crecimiento y consolidacidon quedan rezagados de conformidad con la
demanda, y la cobertura que deberia brindar.

Para ello ha promovido desde la planificacién de acciones en el Plan
Estratégico, asi como en el POGE, producto de las acciones promovidas por el
IGE , mismas que adicionen , presencia en las comunidades , extensiones del
servicio ,asi como empoderar no solo al usuario en sus derechos y deberes |,
sino también al funcionario, en esa labor de atencién a los habitantes que de
por si llegan a ser atendidos, vulnerados por el medio social en que se
desenvuelven o por las circunstancias transitorias, que enfrentan:

Acciones de mejora al servicio presencial y virtual

Actualmente existe capacidad instalada de atencidn y manejo virtual a través
de la oficina y plataforma de servicios, sea presencial o medio escrito, y virtual
via pagina web.

Proyeccion a comunidades y regionales
Buzones de Sugerencias

Cada unidad prestadora de servicios a la poblacién objetivo cuenta con
buzones ciudadanos, como una forma de extender el servicio, y permitir al
usuario un medio de expresion. En periodo planificado se verifica contenido y
se le brinda la atencion, canalizacién, o gestién que corresponda segun lo que
el habitante promueva.

En las regiones existe una persona enlace que maneja y envia segun normas
de control establecidas al nivel central para proceder conforme.

Servicio en Comunidades
Ferias ciudadanas

Con el propésito de generar un acercamiento con las comunidades y posicionar
la unidad se llevan a cabo ferias y encuentros ciudadanos, con la finalidad de
brindar informacién basica sobre tipo de oferta programatica, escuchar a la
persona habitante, asi como orientarle sobre sus deberes para con las
personas que acuden a sus comunidades, asi como sus derechos,
promocionando su empoderamiento y hacer mas amigable el ingreso a la
atencion institucional.
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En estas actividades también se suele coordinar e invitar a otras contralorias
de tal manera que multiples servicios se acerquen a la comunidad a través de
estos espacios ciudadanos.

Es vital el contacto con el publico, llegar a la comunidad y establecer medios y
formas de comunicacion, que empoderen a la persona habitante y le brinden
espacios para escucharle en sus apreciaciones con el servicio, y la calidad con
que se le brinda.

EJEMPLO DE ALGUNA FERIAS ATENDIDAS EN COMUNIDAD

GRAN FERIA CIUDADANA
San Ramon — Junio 2013

La Contraloria de Servicios del IMAS, realizo, en el Parque de San Ramoén, una
gran Feria Ciudadana en la que participaron Contralorias del INA, Poder
Judicial, Defensoria de los Habitantes, JPS, ICE, PANI, CNP y del IAFA, la
Gerencia Regional de Alajuela y los ULDES de San Ramén y de Grecia.

En la fotografia, las sefioras Maria Eugenia Badilla (QDDG), miembro del
Consejo Directivo, Rosibel Guerrero, Jefe Regional de Alajuela y Mercedes
Moya Alcaldesa de San Ramodn

Esta feria genero vinculos entre companeros de otras instituciones y de la
ciudadania en general, quienes presentaron sus dudas, quejas,
recomendaciones y recibieron atencioén, orientacién e informaciéon de primera
mano.
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Funcionarios del Poder Judicial Funcionarias de la Defensoria de los
Habitantes

Participaron también, algunos empresarios de zonas aledafas con proyectos
exitosos de ldeas Productivas, que existen en la zona, como productos
organicos, productos de plantas medicinales y productos de cuero,

Esta iniciativa fue muy exitosa, los esfuerzos realizados por tantos compaineros
dieron su fruto, a quienes se expresé el mas sincero agradecimiento, en este
caso a los compaferos de la region Alajuelense, y en particular a los
compaferos ramonenses. Con estas actividades, se promueve la orientacion,
el dar a conocer como institucién y sus servicios. Se establece un contacto mas
cercano con la comunidad, que, de otra forma en las oficinas, en forma
particular, seria imposible debido a la demanda.

Integrar, armonizar, propiciar alianzas y mediar son los objetivos de este tipo de

actividades. A su vez, se acerca a otras instituciones, para lograr, un servicio
[—————————————=———a === e s e ———————— — ——— ————
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integral de informacion, promocién de oferta y orientacidn, en un solo sitio,
promoviendo la diversidad de acciones dadas a la comunidad como estado
costarricense (Tomado de boletin informativo Contraloria de Servicios de afio
2013, mencidn especial en estas actividades de la Licda Eluria Lorena Peters,
ex funcionaria de esta Contraloria).

FERIA GRECIA

ZONAS INDIGENAS DE COTO BRUS
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FERIA ZONA CHOROTEGA NICOYA

CAPACITACIONES

Es innegable que, dentro del proceso de atencién al publico y el proceso de
mejoras en calidad del servicio, la capacitacién y el conocimiento son vitales
para ambas partes, usuario y funcionario. Se ha puesto en practica un proceso
de capacitacidon a funcionarios de primera linea que son el “rostro” de la
institucion, quienes inicialmente reciben al usuario.

Dada la importancia que reviste el tema de la calidad y efectividad en la
prestacién de los servicios institucionales, esta Unidad Contralora forma parte
del equipo de trabajo que junto con otras oficinas y segun requerimiento de
Desarrollo Humano, participa en la inducciéon en cuanto a la nuestra labor al
ingreso de los nuevos funcionarios.

Esos procesos garantizan el mejor manejo, la mejor asesoria y el tratamiento
en la atencién usuaria, que hace la Contraloria de Servicios entre otras y que
debe ser conocido por el funcionariado.

Como se dijo en lineas anteriores los plataformistas regionales, los funcionarios
de primera linea son aquellos que tienen el primer contacto con el usuario.

Por ello llevamos a cabo un taller de intercambio de experiencias, mejor
manejo y atenciones al usuario.
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INSTITUTO MIXTO DE AYUDA SOCIAL
CONTRALORIA DE SERVICIOS DEL IMAS

Informe Capacitacion Asistentes Administrativos en Taller de Servicio al Cliente

Agosto 2018

Elaberado por;
Lic. Juan Carlos Flores Monge

Lic. Gabrie! Quiros Machado

Noviembre, 2019

Informe capacitacion asistente administrativos en taller de servicio al cliente del
pais en el proceso de sensibilizacidn hacia el servicio y manejo de gestiones
del habitante.

LI
1]

Con el apoyo de la Subgerencia de Desarrollo Social se llevdé a cabo una
jornada reflexiva sobre el manejo y atencién al usuario, asi como el intercambio
de experiencias en ese proceso.
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TALLER DE SIMPLIFICACION DE TRAMITES CON ENFOQUE DE
DERECHOS HUMANOS.

@& e

)
N L H M U A SOCIAL
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pE SERVICIOS

l\.\ﬂi‘.il O MINTD
CONTRATLORIA

En el marco de la simplificacion de tramites, esta Contraloria ha sido pionera en
la promocién del tratamiento de los requisitos, eliminacién del exceso, asi como
la necesidad de definir, los menores y mejores tramites y requisitos que brinden
valor agregado al servicio. Sin duda la promocién de estos eventos requiere la
contraparte que precisamente es la interaccion institucional con el fin de
realizar las mejoras propuestas.

Sobre el conocimiento para el servicio

Las mejoras y las actividades para alcanzarlas, la calidad en los servicios, no
son tematicas nuevas, demandan un ejercicio permanente de actualizacion,
cimentando todo un proceso que incida en el manejo eficaz, sustentado en el
conocimiento y la experiencia del proceso en que la institucién esta inmersa.

Ante el manejo y planteamiento del tratamiento en la atencidn ciudadana, ha
planteado a la Contraloria de Servicios la necesidad de disefiar formatos y
documentos que posibiliten llevar conocimiento e informacién de las nuevas
estrategias, trato y manejo en la atenciéon del habitante, y como el funcionario
debe tener la disposicidon para ello.
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Algunos ejemplos

1.- El manejo del servicio, el control, y responsabilidades, es material muy
denso y ciertamente disperso. Se promovié la compilacién de la legislacion
importante sobre el tema. De tal manera que el usuario interno tuviese a mano
la regulacion presente en el manejo del servicio
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La experiencia en el servicio ha evidenciado, la necesidad de empoderar en el
manejo usuario, al funcionario con una serie de TIPS o ideas que permitan la
atencién de calidad y tener el cuidado del caso en ese intercambio de ideas, e
informacion en la relaciéon usuario — funcionario.

Para ello se crea el documento “Sabias que”, que coloquialmente advierte del
tema de legalidad y las atenciones que como funcionario debo prestar, de una
manera sencilla de acceso amigable.

AL USUARIO

En la atencion diaria al habitante en el nivel presencial, asi como en las ferias
comunales, de salud, y ciudadanas, se ha detectado la necesidad de
informacion que los empodere. El poco conocimiento de sus derechos y
deberes, asi como la informacién necesaria que posicione su derecho a la
atencion y al servicio ha puesto en la tarea de crear material grafico, y
promocional, para facilita el acceso y de ayuda memoria, con la cual se lleva
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“presencia” al hogar y se acerca al usuario a los servicios y beneficios
institucionales.

Uno de ellos, fue el documento “Guia del usuario “, que permite llegar al
usuario y habitante en general de una forma amigable.

Instituto Mixto de Ayuda Social

Contraloriade
sServicios

Guiade Usus

CATEGORIZACION DE LAS GESTIONES CIUDADANAS

e Quejas: Es aquella en que priva un tema no satisfecho relacionado con
el actuar institucional

« Denuncia: Se recibe aquella persona, empresa o unidad que detalle con
pruebas o evidencia temas que puedan promover una posible accidon
delictiva, que pueda inferir en el detenimiento o mal uso de fondos
publicos
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» Mediacidén: Accion por medio de la cual, se tutela los derechos de la
ciudadania, y se media en las gestiones o peticiones, con el fin de crear
no solo un ambiente propicio sino, lograr buen término a la gestion.

» Orientacion: Accion dirigida a informacién referente al quehacer de la
contraloria, asi como empoderar a la persona usuaria en deberes y
derechos

FORMAS DE ACCESO
INGRESO AL SERVICIO DE LA CONTRALORIA

Tipos de atenciones
ATENCION TELEFONICA: Linea 800 y extensiones telefonicas

Existe un servicio en Linea telefonica fija gratuita (800 224 9163) que es
modalidad gratuita y de atencion en horas de oficina.

Se cuenta con las extensiones 22024063, o 4064 o 4014, las cuales también se
han puesto al conocimiento del usuario por diferentes medios.

Finalmente, se dispone de medio fax con el fin de poner al alcance de la
persona usuaria otro medio que le permite expresion y canalizacién (disponible
al nUmero 2225-2366).

Por estos medios se continuara brindando orientacion, informacion, mediacion
entre partes y ademas se recibiran las gestiones que el pablico plantee.

PRESENCIAL

Cuando asi lo desee el usuario puede acudir a la oficina central ubicada en el
edificio central, donde de igual forma planteara los requerimientos y gestiones
que tenga a bien manifestar. Asimismo, en ausencia del personal se tiene
dispuesto en la plataforma de servicios formularios que servirdn para el mismo
requerimiento con la guia del personal plataformista.

VIA PAGINA WEB

Se tiene previsto el ingreso de gestiones ciudadanas a través del sitio web, ya
sea por los medios conocidos informados en la pagina institucional
www.imas.qgo.cr, o a través de la pagina misma para lo cual existe un link para
Contraloria de Servicios, en el cual se accede a un formulario que le permite al
usuario dejar sus datos y la gestion del caso, misma que ingresara directo al
correo contraloriaservicios@imas.go.cr, donde se le brindara el tratamiento
adecuado.
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BUZON DE SUGERENCIAS

Se ha dispuesto en todas las oficinas ULDS de buzones de sugerencias como
una forma directa para la expresion de la persona usuaria. En buzén no solo se
pueden gestar acciones concretas sino ademas dejar escrita su molestia,
sugerencia o incluso reconocimiento por la labor y servicio que recibe.

Este buzén es supervisado y sus contenidos son recolectados por personal de
la Contraloria de Servicios, o el personal que se designe como enlace.

De las formas de ingreso detalladas anteriormente y de las cuales procedan
como gestiones ciudadanas , se procede al proceso de inclusion al sistema de
contraloria de servicios ,en el cual registran automaticamente todas las formas
de gestion que se han detallado anteriormente en este documento , por orden
de ingreso , asignacion de numero de tramite y compilacién segun detalles que
permitan posteriormente brindar los informes del caso , para los seguimientos y
fiscalizaciones correspondientes.

CASOS ATENDIDOS DURANTE ALGUNOS ANOS Y CRECIMIENTO EN
COBERTURA Y ACCESO A LAS COMUNIDADES

Como se ha expuesto existe un sistema de Contralorias de servicio donde se
reclutan todas aquellas gestiones, se refiere a toda aquella persona que decidi6
llevar a cabo el proceso completo y formalizé una gestion.

Al realizar una revision de los procedimientos de trabajo se observé que no
guedaban reflejadas aquellas atenciones, cuya consulta presencial que no
requirid gestion y sin embargo agota horas hombre en la jornada laboral.
Asimismo, la atencion telefénica y en correos electronicos que no llegan a
gestar de alguna manera accién que promueva la respuesta y/o resolucion
escrita. Ese servicio, acumulado en horas estaba invisibilizado. De alli que
desde octubre 2020 se abrié un aparte en el sistema que permitiera visualizar
aquellas atenciones que no necesariamente son formalizadas por el usuario
pero que significan horas incluidas en el proceso del servicio.

Atenciones diarias

Del 29/10/2020 al 10/06/2021

Area Regional Cantidad
ALAJUELA 231
BRUNCA 172
CARTAGO 147
CHOROTEGA 153
HEREDIA 136
HUETAR CARIBE 140
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HUETAR NORTE 73
LIMON 37
NORESTE 389
PUNTARENAS 204
SUROESTE 147
(en blanco) 645
Total, general 2474

Gestiones Ciudadanas

Se presentan las gestiones ciudadanas del 2004 , desde que inici6 el registro
de estas en el Sistema que se configuro desde el IMAS por parte de
Tecnologias de Informacién, es importante destacar que las tablas se
presentan tomando en cuenta los tres primeros anos y los tres ultimos afnos
para evidenciar la demanda y gestiones consolidadas.

Ao 2004
Aio 2004
REGION ATENDIDO | NO ATENDIDO GEgEQkL
ALAJUELA 20 2 22
BRUNCA 24 5 29
CARTAGO 17 1 18
CHOROTEGA 15 3 18
HEREDIA 32 4 36
HUETAR CARIBE 17 1 18
HUETAR NORTE 1 1
NORESTE 51 5 56
CENTRALES 9 4 13
PUNTARENAS 10 4 14
SUROESTE 36 9 45
TOTAL GENERAL 232 38 270
Estado Cantidad %
ATENDIDO 232 85.93%
NO ATENDIDO 38 14.07%
Total 270 100.00%
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Cantidad

Afio 2005
Afio 2005
REGION ATENDIDO | NO ATENDIDO | T0TBL
ALAJUELA 21 3 24
BRUNCA 36 3 39
CARTAGO 17 5 22
CHOROTEGA 10 10 20
HEREDIA 27 3 30
HUETAR CARIBE 20 9 29
HUETAR NORTE 3 3
NORESTE 56 8 64
CENTRALES 3 6 9
PUNTARENAS 18 4 22
SUROESTE 39 34 73
Total general 250 85 335
Estado Cantidad %
ATENDIDO 250 74.63%
NO ATENDIDO 85 25.37%
Total 335 100.00%
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Cantidad

Afio 2006
Aio 2006
REGION ATENDIDO | NO ATENDIDO GEﬂEﬁkL
ALAJUELA 15 7 22
BRUNCA 27 11 38
CARTAGO 14 16 30
CHOROTEGA 9 9 18
HEREDIA 17 5 22
HUETAR CARIBE 16 4 20
HUETAR NORTE 1 1 2
NORESTE 46 17 63
OFICINAS ] ]
CENTRALES
PUNTARENAS 22 9 31
SUROESTE 20 43 63
TODOS 4 3 7
Total general 192 125 317
Estado Cantidad %
ATENDIDO 192 60.57%
NO ATENDIDO | 125 39.43%
Total 317 100.00%
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Cantidad

Afio 2018
Afio 2018
REGION ATENDIDO | NO ATENDIDO ngéa';“_

ALAJUELA 20 2 22
BRUNCA 53 3 56
CARTAGO 29 2 31
CHOROTEGA 23 4 27
HEREDIA 35 1 36
HUETAR CARIBE 28 6 34

HUETAR NORTE 1 6

LIMON 2
NORESTE 79 2 81
o | s | :
PUNTARENAS 37 2 39
SUROESTE 48 5 53
Total general 384 30 414
Estado Cantidad %
ATENDIDO 384 92.75%
NO ATENDIDO 30 7.25%
Total 414 100.00%
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Cantidad

Afio 2019
Afio 2019
REGION ATENDIDO | NO ATENDIDO | g8T0L
NORESTE 50 23 71
PUNTARENAS 41 26 67
BRUNCA 45 17 62
SUROESTE 40 9 49
HEREDIA 36 4 40
HUETAR CARIBE 13 22 35
ALAJUELA 19 14 33
CARTAGO 16 17 33
CHOROTEGA 23 4 27
HUETAR NORTE 20 4 24
o, [ o [ | =
LIMON 6 3 9
Total general 324 150 472
Estado Cantidad %

ATENDIDO 324 68.35%

NO ATENDIDO | 150 31.65%

Total 474 100.00%
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Cantidad

Afio 2020
Afio 2020
REGION ATENDIDO | NO ATENDIDO | OTAL
NORESTE 104 11 115
SUROESTE 25 11 36
BRUNCA 20 10 30
CARTAGO 12 5 17
HUETAR CARIBE 23 5 28
PUNTARENAS 19 4 23
HEREDIA 32 3 35
HUETAR NORTE 6 3 9
e R
ALAJUELA 37 2 39
CHOROTEGA 17 1 18
LIMON 6 1 7
Total general 309 59 368
Estado Cantidad %
ATENDIDO 300 83.97%
NO ATENDIDO 59 16.03%
Total 368 100.00%
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Cantidad

Resumen
Afo Cantidad Total
2004 270
2005 335
2006 317
2018 414
2019 472
2020 368

Como se dijo, estas tablas no consideran aquellas atenciones no visibilizadas
que no generaron gestion ciudadana pero que sin embargo llevan tiempo horas
hombre y servicios.

Cantidad Total

450
400
350
300
250
200
150
100
50
0
2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020 2022

Se refleja una curva ascendente en la demanda del servicio
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Manejo Presupuestal

Como se dijo al inicio de este informe, la Contraloria de Servicios, nace sin una
estructura ni presupuesto alguno, lo que le llevo cerca de diez afios lograr estar
incluido en la estructura presupuestaria.

El manejo, de presupuesto se ha llevado a cabo segln la razonabilidad de
ejecucion y manejo en lo estrictamente necesario.

Ejecucion del presupuesto 2017-2020
Ao | Presupuesto | Gastos del Presupuesto | No ejecutado
2017 | ¢2,416,965.43 ¢2,416,965.43 0
2018 | ¢1,234,418.59 ¢1,234,418.59 0
2019 | ¢3,230,000.00 ¢386,093.74 ¢2,843,906.26
2020| ¢609,860.00 ¢#609,860.00 0

RECOMENDACIONES GENERALES BRINDADAS A LO LARGO DEL
TIEMPO A LA ADMINISTRACION

La ley 9158, requiere como un tema de control interno, seguimiento y
fiscalizacion, informes anuales de gestién que junto al resto de Contralorias del
pais, conforman el resultado la aplicacion de medidas de mejora, asi como es
de alguna manera una forma de medir el pulso al servicio y manejo del mismo
en la funcién publica.
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El mismo cuerpo legal como parte de sus requerimientos infiere sobre el tema
de que la contraloria de servicios lejos de ser un simple receptor de quejas se
convierta en un Organo asesor que promueva mejoras, detecte y facilite
enmienda de errores y fallas en la aplicacién de los servicios.

“...5) Elaborar y proponer al jerarca los procedimientos y requisitos de recepcion,
tramitacion, resolucidon y seguimiento de las gestiones, entendidas como toda
inconformidad, reclamo, consulta, denuncia, sugerencia o felicitacion respecto de la
forma o el contenido con el que se brinda un servicio, presentadas por las personas
usuarias ante la contraloria de servicios, respecto de los servicios que brinda la
organizacién. Dichos procedimientos y requisitos deberan ser puablicos, de facil

[

acceso y su aplicacion debera ser expedita.

Por tal razén en diferentes menciones a la administracion, esta oficina se ha
dado a la tarea de proponer como medidas, cambios, mejoras, estandares que
promuevan gestiones expeditas, y cambios si con ello supera una accién no

atendida.

LEY REGULADORA DEL SISTEMA NACIONAL DE CONTRALOIRA DE SERVICIOS N °9158 LA
ASAMBLEA LEGISLATICA DE LA REPUBLICA DE COSTA RICA ANO 2013
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RECOMENDACION ANO HUBO ACEPTACION
Puesta en practica de
directriz para no solicitar .
fotocopias de cedulas de 2017 =
identidad
Recibidos de
documentacion de las 2017 No
personas usuarias
Publicacion de listados 2017
como parte del decreto de
transparencia
No
Actualizacion de pagina
web, apertura de espacios
para uso ciudadano en la 2018 Si
comunicacion de sus
inconformidades
Buzones de sugerencias 2018 Si
Atencion a llamadas .
telefonicas 2018 Si
Falta de corte:gna y mala 2018 Si
atencion
Falta de amabilidad 2018 Si
Presentacion e identificacion 2018 Si
Uso de teléfonos 2018 Si
Entrega de constancias y .
certificaciones 2018 Si
Choferes estacionados con .
motor encendido 2018 S
Acceso a SINIRUBE 2019 Si
Recomendaciones en varios
aspectos como; mejoras en
Call Center, estudio de .
cargas laborales, 2019 S
infraestructuras para
mejorar espacios de trabajo
Disefiar una encuesta 2019 si

permanente en la WEB
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Disefar y sistematizar una
encuesta en la WEB 2019 No

Informe de visita a la Zona
de San Vito en la Casona 2019 No
con recomendaciones

Fomentar la dotacién de .
sillas de Ruedas 2019 Si
Recomendacion sobre .
cotizaciones 2019 Si

Capacitacion en el

Programa de Crecemos al .

Personal de la Contraloria y 2019 Si
Plataformistas del Pais

Ampliar el Perfil de .
plataforma de servicios 2019 Si

Informe de la Region
Chorotega con 2019 No
recomendaciones

Recomendacidn del servicio

publico 2019 No

Realizar Certificacion de
Beneficios manual ante 2020 Si
periodos largos sin sistema

Recomendaciones por
COVID 19 de manejo de
lavamanos. Dispensadores
de gel/alcohol/servilletas o .
secadores de mano y 020 Si
servicios sanitarios con
sensores evitando la
propagacién del virus

Recomendacion: 2020 Si
Procedimiento para la

depuracion y administracion

de lista de espera

Recomendaciones de citas 2020 Si

canceladas en el 2020,
certificaciones
autoexpedibles, entre otras

Para finalizar, es pertinente hacer hincapié en temas que preocupan a la
Contraloria de Servicios en la medida que han causado alta demanda,
saturando el servicio de correos del personal hasta una cantidad de 300
correos diarios por buzén. Por la incertidumbre que se le genera al habitante,
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en relacién al manejo del call center, listas de espera, avancemos y crecemos,
respuesta y atencion de llamadas.

CALL CENTER

No cabe duda, que contar con el call center en una institucion de tanta
demanda como el IMAS, ha sido una innegable inversién. El manejo y la
composicion de informacion es ideal, sin embargo, debe hacerse una revision
exhaustiva del tema a orientar, ya que no se le brinda la informacién que
requiere el usuario. Con la informacion “debe esperar “le van a llamar ““esta en
lista de espera ““no hay citas “; ello no conforma temas de recibo en la relacién
con el usuario. Ademas, los operadores deben de tener acceso a informacion
sustantiva para brindar una mejor atencion.

Con todo respeto se considera necesario que:
1.- Los operadores tengan mayor empatia

2.- Se brinde informacion, con mira en historiales del usuario, asi como acceso
a su informacién de calificacién en pobreza.

3. El call center debe tener la totalidad de las citas y debe homologarse el
servicio, sin diferirse en cada ULDS segun las diferencias que promuevan
estos.

4.- Deben de establecer mecanismos de atencion para adultos mayores y
personas iletradas que no puedan acceder al call center, por su condicion,

5. Los cambios de citas deben hacerse en el mismo momento de anunciar la
nueva, no siendo esta superior al mes posterior.

LISTAS DE ESPERA

A falta de contenido o liquidez, el IMAS ha recurrido a la tarea de ingresar a
listas de espera a los habitantes que requieren servicios.

Se debe recordar que las personas habitantes recurren al IMAS en pos de que
se les brinde un apoyo que no es parte de una necesidad por presentarse, todo
lo contrario, los efectos ya son reales, y en ocasiones inimaginables, como para
que se le diga “si califica, pero debe esperar “, independientemente de las
condiciones fisicas, materiales o0 no materiales que les afecten.

Si bien, el mecanismo ofrece una medida de posible generacién de ayuda, NO
DEBE CONVERTIRSE en un fin en si mismo, ni siquiera el tramite diario.

¢, Cuanto es el tiempo de esa espera?, misma que lleva hasta afos porque no

tiene vigencia, permanece activa en los sistemas hasta que la administracién
P e e s e G e Y
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defina los procedimientos para limpiar la lista con el otorgamiento de un
beneficio o0 con una denegatoria del mismo. Hasta la fecha y pese a las
consultas realizadas no ha sido posible que la administracion facilite la
estrategia para tal fin.

Hasta qué punto estas listas, odiosas a la vez puedan convertirse en
expectativas de derecho inconclusas, que sin embargo ponen en riesgo la
posicion del IMAS ante alguna gestiéon judicial, en busca de derecho, al
desbordar la paciencia del habitante ante sus carencias.

Seguidamente, se presenta cuadro de los tres ultimos ainos donde se evidencia
que desde 2018 existe lista de espera que crece afno a afno, estando el
habitante en la incertidumbre, sin saber lo que pasa, llamando a un call center
que lleva a indicar la misma espera, y que deja saber de su interlocutor, que le
envio carta donde le informa que su caso aprueba y tiene condiciones, pero
que al no haber contenido presupuestario queda en lista de espera, para
completar temporalmente su historia de atencion, que se reactivara al
agudizarse sus necesidades y carencias.

Cuadro 1. Lista de espera por aiio y por La linea de Pobreza

Linea de Pobreza
Afio de Lista de Espera
Extrema No Extrema No Pobres SINLP Total
2018 15,376 12,126 986 665 29,153
2019 5,141 3,638 385 170 9,334
2020 9,736 5,415 301 121 15,573
Total 30,253 21,179 1,672 956 54,060

Fuente: Sistema de Atencidn a los Beneficiarios — SABEN

Cuadro 2. Lista de espera por ARDS y por la Linea de Pobreza del afio 2018

RS Lista de Espera - Afio 2018
Extrema No Extrema No Paobres SIN LP Total
ALAJUELA 905 1,366 99 32 2,402
BRUNCA 1,968 999 40 63 3,070
CARTAGO 1,318 866 166 93 2,443
CHOROTEGA 1,669 1,163 132 119 3,083
HEREDIA 1,180 1,075 90 40 2,385
HUETAR CARIBE 1,973 1,347 69 73 3,462
HUETAR NORTE 895 536 36 44 1,511
NORESTE 1,537 1,269 95 39 2,940
PUNTARENAS 2,001 1,290 129 105 3,525
SUROESTE 1,930 2,215 130 57 4,332
Total 15,376 12,126 986 665 29,153

Fuente: Sistema de Atencidn a los Beneficiarios - SABEN

L R e P R =y
LIC. JUAN CARLOS FLORES MONGE a7




INFORME DE FINAL DE GESTION CONTRALOR DE SERVICIOS

Cuadro 3. Lista de espera por ARDS y por la Linea de Pobreza del afio 2019

0T Lista de Espera - Afio 2019
Extrema No Extrema No Pobres SIN LP Total
ALAJUELA 289 292 22 10 613
BRUNCA 400 236 18 21 675
CARTAGO 419 376 90 18 903
CHOROTEGA 545 361 80 39 1,025
HEREDIA 170 117 5 298
HUETAR CARIBE 333 218 31 591
HUETAR NORTE 597 302 20 22 941
NORESTE 1,056 799 59 21 1,935
PUNTARENAS 461 255 29 12 757
SUROESTE 871 682 31 12 1,596
Total 5,141 3,638 385 170 9,334
Fuente: Sistema de Atencién a los Beneficiarios - SABEN
Cuadro 4. Lista de espera por ARDS y por la Linea de Pobreza del aiio 2020
Lista de Espera - Afio 2020
ARDS
Extrema No Extrema No Pobres SINLP Total
ALAJUELA 373 321 3 4 701
BRUNCA 642 258 8 7 915
CARTAGO 653 430 66 16 1,165
CHOROTEGA 1,294 679 50 27 2,050
HEREDIA 253 187 2 5 447
HUETAR CARIBE 1,338 767 23 15 2,143
HUETAR NORTE 729 312 20 11 1,072
NORESTE 1,475 959 76 8 2,518
PUNTARENAS 1,146 458 30 16 1,650
SUROESTE 1,833 1,044 23 12 2,912
Total 9,736 5,415 301 121 15,573

Fuente: Sistema de Atencién a los Beneficiarios - SABEN

Mencién especial de este tema, porque la contraloria siempre debe velar por el
mejor servicio y atencion, cosa que las listas de espera no enarbolan la

bandera de la calidad.

AVANCEMOS Y CRECEMOS

Tal y como ya se ha abordado el tema en comunicado a los superiores, se ha
planteado que el tema de alta demanda de avancemos y crecemos ha
desbordado las posibilidades de atencién de parte de la Contraloria de
Servicios y de las Areas Regionales de Desarrollo Social.

Que encontramos en el 2021
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1.- Personas que llegaron con el beneficio avancemos a diciembre 2020 y que
el sistema no renové para 2021 quedando sus estados en suspension o
cancelados.

2.- Beneficios sin actualizacion de fichas, asi como no atendidos por el call
center para actualizaciéon de datos.

Estas inconsistencias provocaron un desbordamiento del servicio telefénico,
correos, y asistencia de esta contraloria. Siendo ademas una atencién por
derecho de respuestas que generaba Gestiones ciudadanas.

Asi las cosas, es muy importante tomar estas acciones:

a. Las Unidad de Investigacion Planificacidn Estratégica Regional
(UIPER)deben planificar y llevar a cabo listados de aquellos
casos por vencer a fin de que a tiempo se citen a los usuarios y
se lleven a cabo las actualizaciones antes de vencimiento para
lograr la continuidad del servicio.

b. Se lleven a cabo las actualizaciones de avancemos, reinsercion
de aquellos casos con inconsistencias y crecemos se les lleve a
cabo la atencidon con el fin de que cuenten con la Ficha de
Informacion Social (FIS) respectiva, y no se informe por el call
center que debe esperar en algo que no se sabe a ciencia cierta
si se les llamara.

c. Aquellos casos que se reinsertan, no es de recibo que se les
brinde el aporte a partir de la fecha de reinsercion, siendo que no
es un tema atribuible al usuario.

d. Se le brinde respuesta al usuario concreta.

RESPUESTA, RESOLUCIONES Y ATENCION DE LLAMADAS

Es un tema de larga data, las indicaciones de los usuarios que no se atiende
sus llamadas, que ahora en la virtualidad requieren informacion de los
profesionales responsables, y les responden mal o simplemente les ignoran.

Les solicitan documentos por el teléfono, pero no hay ninguna respuesta
posterior, mucho menos resolucion alguna, lo cual conlleva a la incertidumbre.
Y el atreverse a pedir respuesta pueda significar el bloqueo.

No se debe olvidar que ese servicio lo establecid el IMAS para el usuario y no
es un medio de comunicacién y acceso al funcionario exclusivamente.

Es vital e importante tomar acciones que faciliten en la virtualidad, las
atenciones claras, precisas y resolutivas que permitan al usuario tener certeza
del destino de sus solicitudes.

=g == === = S aaaa—=— =)
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No menos importante en esta virtualidad la atencién a las personas habitantes
adultas mayores, y personas en habilidades reducidas quienes se les hace
sumamente dificil el acceso a las nuevas ventajas tecnoldgicas. Y a pesar de
que exista un acceso a las citas exclusivas, las mismas ya fueron superadas
por la demanda, y ni siquiera tienen acceso, teniendo incluso en regiones llevar
a cabo otra lista de espera de casos exclusivos.

Debe haber una valoracién muy seria al servicio de atencién usuaria y revision
de los medios, ampliacidn de medios al usuario y extensiéon de servicios. Sobre
todo, en aquellas personas habitantes en las que la tecnologia infirid el
desplazamiento y no acceso fiel al servicio de atencion, dadas las limitaciones
generacionales y de salud que tienen.

ALGO MAS QUE QUEJAS Y DENUNCIAS

Sin duda, las contralorias de servicio son unidades que estan muy por encima
de pensarlas como unidades de quejas y denuncias.

Son apoyo, asesores, orientadores, canalizadores y mediadores, siempre y
cuando asi se le permita la actuacion.

Son unidades que van mucho mas alla, por cuanto llevan el mensaje de
servicio y calidad y promueven formas y mejoras a la administracién que le
permitan, mejoras de atencion.

POR ULTIMO

Agradezco a Mi Sefor, el haberme dado la oportunidad de servir al asignarme
esta gran misidn de servicio a mis semejantes. No dudo que mi paso por esta
unidad tenia todo un propdsito. jNo fue un trabajo, fue toda una misién de vida!

A Gabriel Y Jeustin, mis comparieros y colaboradores, decir gracias es poco.
Los llevo siempre en el alma. También, agradezco a las otras personas
funcionarias que en algin momento fueron parte de esta Unidad Contralora.

JUAN CARLOQS Firmado digitalmente

por JUAN CARLOS
FLORES FLORES MONGE

(FIRMA)
MONGE Fecha: 2021.06.28
(FIRMA) 14:28:45 -06'00'

Juan Carlos Flores Monge
CONTRALOR DE SERVICIOS INSTITUCIONALES
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ANEXOS

Formulario de Traslado de Bienes Mubles.

2. Anulacion de Vales computadora portatil, grabadora periodistica y disco
duro externo.

3. Correo de Contabilidad.

-—
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Fecha:

De {a Oficina del Contralor:

A la Oficina del Secretario

Area de Proveeduria Institucional

F-AB-06

FORMULARIO DE TRASLADO DE BIENES MUEBLES

14/06/2021

Se autoriza el traslado de activos seglin lo siguiente:

Contraloria de Servicios.:

Nomero de

placa

12882

12082 |

13313

23305/

006408

{placa
nueva)
26222 /
006410
(placa
nueva)
27321

30918/

006418
{placa
nueva)
31185/
006416
{placa
nueva)
32555
1006415
{placa
nueva)
34991

4897
4904
0591 MC

Dat_os del Ac_tlvo

Descripcién

!

Juan ggrlos FloEs Monge

Jeustin Fonseca Salazar

Serie-Modelo

Destructora de Papel = DESTROYIT 2144652
| Teléfono 389572 SONY |
Teléfono | $30054 SIEMENS |
5 BIBLIOTECA DE
Biblioteca de Madera MADERA
" Refrigerador pequefio | GE TAD4DO4EX
Coffe Maker | HS-T48 HOME
o | SOLUTIONS
Monitor y Teclado LENOVO
A16215FT0
CPU y Mouse LENOVO S4VY00

" Muitifuncional Tipo IV | BIZHUB C458

KONICA MINOLTA

Abanico | CONTINENTAL
o _F215D
Sillén Negro SILLON NEGRO |
| Siltén Negro | SILLON NEGRO
Purificador de aire ~ HONEYWELL

Pela BL

 Estado del activo

Bueno

X

X

I8 Dasuso |

Dafiado



006413 |  Minilibrero MINILIBRERO X
{placa |

nueva) |

006414 |  Minilibrero | MINILBRERO | X
(placa

. hueva) | 0000 I -
006412 | Arturito ARTURITO X

(placa

nueva)
4 e — — — -+

006407 Librero ' LIBRERO | X
(placa |
nueva)

006427 Aéreo | AREO X
{placa |

__nueva) |

35605/ | Silla Ergonémica Silla Ergonémica | X
| 006417
(placa

nueva) | ; . 1

Entregado por: ,,_,\\Recibido por:

Sk M&J/&éﬁ% Mﬂ ’/.gv‘ o de AyRLSFn Padies Fonseco Solowor

Nombre y Apellidos

? 089 2 y

& e T ‘\ Nombre y Apellidos
[ E Cun;{ahf “\ﬂ 1350~ ©OQy?

P ot

/N de Cédula -“' % e ur\r\C\f‘S = N° de Cédula

_ Vi ,
B ’ ;,f N, == _/ :S‘-:!"m Consen. S,
/'wﬁ' Titular Subordinado Q A] B  Firma Titular Subordinado
= SELLO SIS SELLO

Para uso del Area de Proveeduria Institucional

Fecha de recibido del formulario:

Fecha de registro al SAP:

Original: Area de Proveeduria Institucional

Coplas:

Unidad Administrativa que entrega
Unidad Administrativa que racibe
Unidad de Contabilidad

Agente de seguridad

Nota: el utllizar este formulario de carécter obligatorio, de conformidad con

Procedimientos para el Manejo y Control de Activos Institucionales.

el Manual de



| H M F-AB-06

Area de Proveeduria Institucional

FORMULARIO DE TRASLADO DE BIENES MUEBLES
Fecha: _ _13/01/2020

Se autoriza el traslado de activos segun lo siguiente:

De la Unidad Administrativa: Contraloria de Servicios

A la Unidad Administrativa: Bodega de Tibas

Datos del Activo

Namero de | N ' Estado del activo
placa | Descripciéon Serie-Modelo Bueno ov— o
0553 | Discoduroexterno | WXL1AA0Y4533 X i
| Grabadora portétll VN-72PE - o
2945 eriodistica | 110223435 =
i t
p—— ) I A | | —
i i i
B - - !
] i
Entregado por: Recibido por:
STEPHANIE MENESES
GABRIEL QUIROS MACHADO CAMBRONERO
Nombre y Apellidos Nombre y Apellidos (F'~ VA
1-1326-0287 - Firmado digitalmente por
° ° STEPHANIE MENESES
N° de Cédula N° de Cédula Pk o
Fecha: 2021.01.14 14:52:38
Y - -06'00"
!/ Firma Titular Subordinado Firma Titular Subordinado
SELLO SELLO

Para uso del Area de Proveeduria Institucional i

| Fecha de recibido del formulario:

i

Fecha de registro al SAP:

Original: Area de Proveeduria Institucional

Coplas: N

Unidad Administrativa que entrega
Unidad Administrativa que recibe
Unidad de Contabilidad

Agente de seguridad

Nota: el utilizar este formularlo de caracter obligatorio, de conformidad con el Manual de
Procedimientos para ¢l Manejo y Control de Activos Institucionales.
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AREA DE PROVEEUDURIA INSTITUCIONAL
ALMACEN DE SUMINISTROS

ANULACION DE VALES

FECHA: 05/01/2021

EL SUSCRITO (A) _Juan Carlos Flores Monge CED. N°:_09-0059-0244
SOLICITO QUE ME ANULEN EL O LOS VALES N°: 10337-10000
UNIDAD ADMINISTRATIVA: _Contraloria de Servicios

LA JUSTIFICACION PARA ANULAR EL O LOS VALES ES LA SIGUIENTE: Marque con X

1. DEJO DE LABORAR PARA EL IMAS ()
2. POR NO NECESITARLOS ( x)
3. POR ESTAR EN MAL ESTADO « )
4. TECNOLOGIA O ARTICULO OBSOLETO « )

_ VALE N° | CANTIDAD | DESCRIPCION DEL ARTICULO  FECHA DEL VALEESTADO

Grabadora portatil tipo periosditica placa
10337 ! 25945-modelo vn-72pc-serie 110223435 1471012013 BUENO
10000 3 1 | Disco duro extemo serc | 31212011 1 _BUENO
| WXLIAAOY4533

NOTA: Este formulario es exclusivamente para devolver articulos al ALMACEN en buen : y mal estado, IW)
para pasar por gastos.

Si el articulo que va a devolver sera asignado a otro funcionario favor indicar, el Nombre completo y cédula
y la Unidad Administrativa correspondiente.

JUAN LUIS Firmado digitaimente por
JUANTARLOS JUAN CARLOS FLORES BERMUDEZ ?‘i'"ié:'m‘ls 09:36:57
echa: BB 30
IELI(;BRAE\S\ MONGE E%‘?az%?m&su:zmos MADRIZ {FIRMA) 00
Firma del interesado (SELLO) V°B° Jefatura

Firmado digitalmente por JOSE
JOSE RAMON GARCIA ‘"m GARCIA MATAMOROS
MATAMOROS (FIRMA} fecha; 20210104 12:06:48
08'00"

RECIBIDO
ALMACEN DE SUMINISTROS

ORIGINAL: Almacén Suministros
COPIA: Interesado
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DIRECCION INFORMATICA ASISTENCIA TECNICA INFORMATICA

REPORTE DE SERVICIOS PRESTADOS
Numero de Solicitud: | . B Unidad: ‘ fi
Nombre Usuario Atendido | e - !

Cémo se dio el servicio [% OFC [x;GR [JADI CuTEL [gMessenger Ll;Remoto

|
Fecha Inicio de Atencién LE g‘ Fecha Finalizacién ;

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES REALIZADAS

L Q0 [ Mg X[ 14 1S 33
4 L“ ; 3 I
I
ﬁ__’_? a L |

i / b 7
y - P
_— Fat /? J
» 7 7 |
1A _1‘/ / |
P /

/’/ / / _Z %
7
/ .

En caso de instalar partes, repuestos, etc. Detalle Parte, Serie, %ggiééién.
RO Ag

/9 *vm\
| " 0
.' 2! INFORMACION .2
N
\!,MA?’/ -
i wa
= ; L/
o% T T’Oﬂm ) ] ﬁ Kot ,-.,_/a/ -
Nombre y Firma Usuario Codigo Firma Funcionario Informdtica

ver. 1/2003



14/6/2021 Cotreo: Jeustin Andres Fonseca Salazar - Qutiook

RV: ACTIVOS DON JUAN CARLOS FLORES CONTRALORIA DE SERVICIOS

Adriana Delgado Jimenez <ADelgado)@imas.go.cr>
Mié 09/06/2021 9:17
Para: Jeustin Andres Fonseca Salazar <jfonseca®imas.go.cr>

De: Katia Torres Rojas <KTorres@imas,go.cr>

Enviado el: martes, 8 de junlo de 2021 16:16

Para: Adriana Delgado Jimenez <ADelgado)@imas.go.cr>

Asunto: RE: ACTIVOS DON JUAN CARLOS FLORES CONTRALORIA DE SERVICIOS

Buenas tardes con la Unidad de Contabilidad ninguno, desconozco si tiene equipo con vale asignado, pero debe procurar
anular el vale, y entregar inventario fisico de los activos de su oficina a la jefatura.

De: Adriana Delgado Jimenez < >

Enviado: miércoles, 2 de junio de 2021 10:16

Para: Katia Torres Rojas < >

Asunto: RV: ACTIVOS DON JUAN CARLOS FLORES CONTRALORIA DE SERVICIOS

De: Jeustin Andres Fonseca Salazar < >

Enviado el: miércoles, 2 de junio de 2021 09:34

Para: Adriana Delgado Jimenez < >

Asunto: RE; ACTIVOS DON JUAN CARLOS FLORES CONTRALORIA DE SERVICIOS
Buenos estimada.

La presente es para consultarle si el sefior Juan Carlos Flores Monge tiene algin trémite pendiente con el departamento de
contabilidad, esto porque este mes se pensiona.

Quedo a la espera.

Saludos.

™

—y

Y
X o
L -
. » 3,

- ..
1 .l. -.'-.

Jeustin Fonseca Salazar
Instituto Minto de Ayuda Sodial
Contraloria de Servicios
TeVifono (506)2202-4084

Fax (506)2225-2366

Teléfono gratuito 800-224-9163
et

“Las comunicaciones electréinicas son juridicamente equivalentes a los documentos que se oterguen, residan o se transmitan por medios



14/6/2021 Correo: Jeustin Andres Fonseca Salazar - Outlook

De: William Saravia Chinchilla < >

Enviada: miércoles, 2 de junio de 2021 8:50

Para: Stephanie Meneses Cambronero < >; Jeustin Andres Fonseca Salazar < >
Cc: Ramdn Alvarado Gutierrez < >; Paula Barrantes Leiva < >

Asunto: RE: ACTIVOS DON JUAN CARLOS FLORES CONTRALORIA DE SERVICIOS

Buenos dlas
Don luan Carlos tiene el siguiente vale pendiente de anular.

FLORES COMPUTADORA PORTATIL MARCA HP f ' '
MONGE MODELO PROBOOK 640 G3 SERIE |
JUAN CONTRALORIA | 5CG7374702 PLACA 30802 CON 449 449 |
13111/2017 | 11134 | CARLOS | DE SERVICIOS | 200580244 | MALETIN 1 |1|678,48 |67845| | |30802|
gracias
De: Stephanie Meneses Cambronero < >
Enviado el: miércoles, 2 de junio de 2021 08:32
Para: Jeustin Andres Fonseca Salazar < >
CC: Ramon Alvarado Gutierrez < >; William Saravia Chinchilla < >; Paula Barrantes Leiva
< >

Asunto: RE: ACTIVOS DON JUAN CARLOS FLORES CONTRALORIA DE SERVICIOS
Buen dia

Compaflero

Como parte de las actividades para una verificacion optima antes de la salida del sefior Juan Carlos, se recomienda realizar lo
siguiente

1- Deben consultar en el almacén de suministros si el sefior Juan Carlos cuenta con vaies pendientes, en caso de que existan vales
consultar con el almacén el procedimiento para la anulacién de este

2-Consultar en contabilidad si existe algln tramite pendiente por parte del sefior Juan Carlos

3-Realizar fa boleta de traslado de bienes segtin el manuat adjunto, deben indicar el detalle de 1a oficina y funcionario que quedara
como responsable de los bienes, recordar incluir en la boleta el nimero de placa y numero de etiqueta {nueva)

Cualquier consulta quedo a su disposicién

Saludos cordiales

De: leustin Andres Fonseca Salazar < >

Enviado: miércoles, 2 de junio de 2021 8:13

Para: Stephanie Meneses Cambronero < >

Asunto: ACTIVOS DON JUAN CARLOS FLORES CONTRALORIA DE SERVICIOS

Buenos dias estimada, la presente es para consultarie ya que proximamente Don Juan Carlos se va a pensionar en este mes,
entonces queria ver que procedimiento hay que hacer para pasar los activos de el a mi nombre?

Agradezco de antemano su colaboracién,

Saludos.
™
f\..l 0
l " . <l . -
Jeustin Fonseca Salazar

Instituto Mixto de Ayuds Sodal
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