Tipo: Cadigo:

& JASEC Formulario PGGO.PR7.FM2
Rige a partir de: Titulo: Version: Pagina:
14/02/2022 Acta Junta Directiva 00 1de 43

ACTA N° 027-2022 04 DE ABRIL DEL 2.022

SESION ORDINARIA

ORDEN DEL DIA

CAPITULO | ASUNTOS PRELIMINARES.

ARTICULO 1.- | VERIFICACION QUORUM DE LA SESION.

ARTICULO2- | APROBACION DEL ORDEN DEL DIA.
ARTICULO 3 | ENTREGA DE ACTA ANTERIOR N° 014-2022.
CAPITULO II INFORMES DE LA ADMINISTRACION.

INFORME SOBRE VOTACIONES FAG Y JURAMENTACION
ARTICULO 4.- | DE LOS NUEVOS INTEGRANTES DE LA JUNTA
DIRECTIVA DEL FAG.

INFORME DE LA EVALUACION FiSICA FINANCIERA II
ARTICULO 5.- | SEMESTRE 2021: MEJORAS OBSERVACIONES JUNTA
DIRECTIVA Y AUDITORIA INTERNA.

CAPITULO I INFORMES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS.

ARTICULO 6.- | ENCUESTA DE PERCEPCION Il SEMESTRE 2021
CONTRALORIA DE SERVICIOS.

ARTICULO 7.- | INFORME DE ACTUALIZACION DE LA CONTRALORIA DE
SERVICIOS DE JASEC.

CAPITULO IV OTROS ASUNTOS.

CORRESPONDENCIA.

ARTICULO 8.- | - INFORME DFOE-CAP-SGP-00001-2022, NUEVO
MODELO DE GESTION DE COMPRAS PUBLICAS:
PREPARACION INSTITUCIONAL PARA SuU
IMPLEMENTACION.

ARTICULO 9.-

ASUNTOS VARIOS.
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ACTA 027-2022
Sesion ordinaria celebrada por la Junta Administrativa del Servicio Eléctrico Municipal de Cartago.
VERIFICACION DE QUORUM: Al ser las diecinueve horas con treinta y tres minutos del dia cuatro de
abril del afio 2022, estan presentes a través de la plataforma virtual webex, los directores, Carlos Astorga
Cerdas, Presidente, Lizandro Brenes Castillo, Vicepresidente, Rita Arce Lascarez, Luis Gerardo
Gutiérrez Pimentel, Raul Navarro Calderén, Ester Navarro Urefa, Elieth Solis Fernandez. INICIO DE LA
SESION: Se cuenta con el quérum reglamentario para la celebracion de la sesiéon. Ademas, participan
los sefiores: Francisco Calvo Solano, Gerente General, Juan Antonio Solano Ramirez, Asesor Juridico,

Maria Celina Madrigal Lizano, Auditora Interna, Georgina Castillo Vega, Profesional Junta Directiva.....

CAPITULO | ASUNTOS PRELIMINARES.

ARTICULO 1.- VERIFICACION QUORUM DE LA SESION.

Se dainicio ala sesién con el qUOTUM rESPECHIVO. ... uei et e e eeens
ARTICULO 2.- APROBACION DEL ORDEN DEL DIA.

SE ACUERDA: de manera unanime afirmativa, con siete votos presentes.............ccccceevevuvevnnnnn.
2.a.- Aprobar el orden del dia presentado por la Presidencia de la Junta Directiva para la sesién
N O 1 P

ARTICULO 3 ENTREGA DE ACTA ANTERIOR N° 014-2022.
Se hace entrega del acta NO 0L4-2022. . ... ..ottt e e e e

SE ACUERDA: De manera unanime afirmativa, con siete votos presentes................ccccccvvvrunnene.

3.a.- Dar por recibida el acta correspondiente alasesion ordinaria N° 014-2022.......ccceeevevevnrnrnnnnn.
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CAPITULO Il INFORMES DE LA ADMINISTRACION.

ARTICULO 4.- INFORME SOBRE VOTACIONES FAG Y JURAMENTACION DE LOS NUEVOS
INTEGRANTES DE LA JUNTA DIRECTIVA DEL FAG.

Se conocen los siguientes documentos: 1. Oficio N°® GG-293-2022 suscrito por el Lic. Francisco Calvo
Solano, Gerente General; 2. Oficio N° SUBG-TH-0204-2022 Informe final sobre votaciones FAG, suscrito
por Lic. Arnold Mora Mufioz, Jefe a.i. Departamento Talento HUMaNo. ..o,
Para este punto se encuentra presente el Lic. Arnold Mora Mufioz, Lic. José Manuel Arce Lascarez y el
Sr. RONAIA CamMaCKO. ... .. i e
Seflala don Carlos Astorga que se tuvo que realizar el nombramiento de los representantes de los
trabajadores de la Junta Directiva del FAG, en virtud de ello, se celebraron elecciones internas con una
Unica papeleta, ganandola y que estaba comprendida por los compafieros José Manuel Arce Lascarez
y don Ronald Camacho Vasquez, quien éste Ultimo esta conectado, sin embargo, presenta problemas
técnicos de audio y video, en virtud de ello, presenta propuesta de juramentar a don José Arce y
convocar a don Ronald Camacho para la siguiente SeSION. ... ...
SE ACUERDA: Con seis votos afavor y en firme, y la abstencién de la directora Arce Lascarez....
4.a.- Juramentar al sefior José Manuel Arce Lascarez como representantes propietario de las
personas trabajadoras ante la Junta Directiva del Fondo de Ahorro y Garantias de JASEC, para

el periodo del 4 de abril del 2022 al 11 de diciembre de 2024, ambas fechas inclusive..................
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¢

Rita Marfa Arce Lascarez ;.. arnold.mora

Jose Manuel Arce Lascarez

Celina Madrigal elieth Francisco Calvo

jrnavar04 Juan Antonio Solano Ramirez Luis Gerardo Gutierrez Pime... Lizandro Brenes

Luis Gerardo Gutiérrez Pime...

ARTICULO 5.- INFORME DE LA EVALUACION FiSICA FINANCIERA || SEMESTRE 2021:
MEJORAS OBSERVACIONES JUNTA DIRECTIVA Y AUDITORIA INTERNA.

Se conocen los siguientes documentos: Oficio 1.GG-294-2022 suscrito por el Lic. Francisco Calvo
Solano, Gerente General; 2. Informe Seguimiento y Mejora Continua-Il Semestre 2021, presentados por
el Lic. José Arce Lascarez, Jefe a.i. del Departamento de Planificacion Institucional, la Licda. Ana Ruth
Acufia Rojas, Licda. Roxana GOmez Acufia, Licda. Jennifer Solano Abarca, Profesionales del
Departamento de Planificacion Institucional, y 3. Presentacion PPT Informe de Valoracion y Mejora
Continua Il semestre 2021 con ajustes de [0S iNteresados. ...........ouvuiiiiiiiiiii e
Para este punto se encuentra presente el Lic. José Arce Lascarez, Jefe a.i. del Departamento de
Planificacion Institucional, quien mediante diapositivas brindara los detalles de dicho informe................
Resalta don Carlos Astorga que hace como 15 dias se presentd este punto y hubieron algunas
observaciones de parte de la Junta Directiva especificamente sobre la evaluaciéon del Organo Colegiado,
y también hubieron algunos comentarios respecto de la Auditoria Interna, por lo tanto lo que procede es
darle fin a ese procedimiento que se inicié hace algunas semanas aqui en la Junta Directiva, tal vez con
el &nimo de ser breve y conciso se le dara la palabra a don José Arce para que pueda comentar sobre
el trabajo que se hizo y que se contempla en estos informes, y después su persona hara unas consultas

muy puntuales y de paso abre la discusion para el resto de compafieros..............ccoooeiiiiiiiiiiinnn.
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Inicia don José Arce indicando que efectivamente de acuerdo a las observaciones que se emitieron por
parte de los sefiores Directores don Luis Gerardo Gutiérrez, dofia Rita Arce, y también por parte de la
Auditoria Interna, el Departamento de Planificacion Institucional en conjunto tanto con los personeros de
la Junta Directiva en este caso con dofia Georgina Castillo y con el personal de la Auditoria Interna, se
procedi6 a ajustar lo que fue el informe de valoracién de mejora continua del Il semestre de acuerdo a
lo que indicaron, en este caso se emitieron correos, donde de su parte se le solicité en este caso a la
parte administrativa de la Junta Directiva para que procediera a ajustar lo que fue la justificacion del
indicador de acuerdo a los comentarios que se habian dado, esto pues don Luis Gerardo Gutiérrez
colaboré con lo que él estimaba pertinente, se ajusto de acuerdo a lo que se incluyé dentro del sistema,
y también por parte de la Auditoria Interna, de ahi el departamento procedié huevamente a remitir tanto
el informe como la presentacion con los ajustes solicitados por los interesados en este caso don Luis
Gerardo Gutiérrez, y también por parte de la Auditoria Interna. Aprovecha el espacio para indicar que
el dia de hoy se tuvo una solicitud también de ajuste de la Auditoria Interna donde solicitaban que se
realizara un cambio en el indicador N° 2 por parte de ellos para que se le eliminara el signo de porcentaje
al indicador, de ahi que se remitio el informe el dia de hoy al filo de las 6 de la tarde el nuevo informe
con ese ajuste, practicamente se incorporaron las observaciones por parte de los interesados para lo
que fue el ajuste del informe de valoracion de mejora continua del Il semestre 2021................c.coeil.
Indica don Carlos Astorga que su duda es sobre una sesion extraordinaria, sobre si se habia celebrado
0 no sobre ese punto ¢ QuE tratamiento se 1€ di0?..........oviriniiii i
Indica don José Arce que efectivamente don Luis Gerardo Gutiérrez envid sus observaciones, se
incorporaron dentro del mismo, en este caso también se recibieron correos por parte de dofia Rita Arce,
donde indicaba que no estaba satisfecha con la respuesta que se estaba dando, y al dia de que se
remitié el informe solamente se tenia la informacion de don Luis Gerardo Gutiérrez y que al final fue la

gue se incorporo, a raiz de que el tema venia el dia de hoy, el viernes se remitié con la informacién que
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se tenia y viene con lo que don Luis Gerardo Gutiérrez solicitdé que se incorporara tanto en la
presentacion, como que quedara textualmente en el informe como él lo solicito en un correo remitido.......
Externa el sefior Astorga Cerdas que a raiz de eso tiene una propuesta para los compaferos, no sabe
si en este caso especialmente dofia Rita Arce y don Luis Gerardo Gutiérrez tuvieron la oportunidad de
ver a version final, y si satisface, no obstante pues fue dofia Georgina Castillo quien subié la informacion
pero su persona la acompafio en ese momento, y aunque sea cambiar un signo lo cual es algo muy
pequefio, no deja de ser un nuevo documento, de ahi que somete a consideracion si se prefiere que se
dé por recibido, y darle una votacién final el jueves, o si se animan y se vota de una vez, desde su punto
de vista se sentiria mas tranquilo con darlo por recibido, y le da mucha pena con don José Arce el tener
gue robarle 10 MiNULOS €l PrOXIMO JUBVES. ... ..uini ittt e e et ee e e e
Comenta don José Arce que por su parte esta totalmente disponible, aqui lo importante es que si bien
es cierto fueron observaciones muy valiosas las que presentd la Auditoria Interna, pero eran mas de
forma en el sentido sobre lo que se tenia que venir haciendo en los préximos informes que se tienen que
realizar, los mismos se han contemplado y si se puntualizé propiamente en los indicadores de la
Auditoria Interna, pero también es importante rescatar que las observaciones que la Auditoria hizo, se
estan contemplando, e inclusive ya se empez6 un trabajo importante en lo que es la actualizacion de
procedimientos para poder ajustar las recomendaciones de la Auditoria en proximos seguimientos y
controles de los informes de valoracién a raiz de eso le parece que esas observaciones fueron muy
importantes y ya se estan contemplando dentro de los futuros informes de valoracién para presentarlos
a nivel de Junta Directiva, por su parte no hay problema en el momento que se le convoque, ya que esta
totalmente disponible para el momento QUE SE rEQUIETA. .........o.ouininiiii e
Indica dofia Rita Arce que ha estado intercambiando correos al respecto después de lo que don Luis
Gerardo Gutiérrez ya habia enviado para que constara en el punto 5.d. cree que era, sin embrago su
persona manifestdé no estar de acuerdo, luego dofia Georgina Castillo le envié unos correos, luego su
persona envio otros, e inclusive ella muy gentilmente le envio la transcripcién del acta y basandose en
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ella le hizo asi textualmente a la letra las observaciones para que constara lo que habia sucedido
exactamente, eso se lo envio dofia Georgina Castillo o dofia Maria Nela Vargas la verdad no recuerda
cudl de las dos el dia miércoles, el dia jueves estuvo de gira y estuvo fuera de la oficina, y el dia viernes
en cuanto pudo reviso lo que se le habia enviado y devolvio el correo, por lo tanto desea saber ¢ si les
llego el correo? Y si se hicieron los cambios en el sistema que su persona solicitd, cree que el correo le
llego a todo mundo inclusive dofia Jennifer Solano, a dofia Maria Nela Vargas, dofia Celina Madrigal, a

don Francisco Calvo, a los Directores a don José Arce, etcétera ¢,a todos les llegd, o no les llegd, o cdmo

Resalta don Carlos Astorga que lo mas importante es que don José Arce lo haya recibido, porque si no
prefiere parar aqui, escuchar a dona Celina Madrigal, dar por recibido el documento y no jugarsela.......
Indica dofia Rita Arce que aqui las mas importantes eran dofia Maria Nela Vargas, y/o dofia Georgina
Castillo, porque ellas son las que tienen que hacer el cambio en el sistema, ya que al final don José Arce
va a poner lo que diga el sistema, aun asi, es importante que todos lo hayan recibido porque inclusive
le hace una solicitud ahi a dofia Celina Madrigal para que le dé seguimiento altema.............................
Comenta don Carlos Astorga que sinceramente no ha tenido oportunidad de revisar su correo para
verificar si le llego, mejor parar aqui, y el dia de mafiana habla con las muchachas y con don José Arce,
se da por recibido y el dia jueves Se va ala Segura.........co.oiiii it
Interviene dofia Celina Madrigal para indicar que en relacién a las observaciones que habia realizado la
Auditoria efectivamente eran unas de forma y otras de fondo, con respecto a las de forma el dia de hoy
se dieron a la tarea de verificar que en el documento hayan sido atendidas, sin embargo como dijo don
José Arce algunas no estaban atendidas, por lo que inmediatamente se procedié a contactar a
Planificacion para hacerles la observacion y que lo tomaran en cuenta dentro del informe ya version final
gue iba a ser sometido a aprobacion a la Junta Directiva, con la segunda parte que tiene que ver con
ciertas observaciones de fondo relacionadas mas que todo a servicios preventivos de advertencia
remitidos por la Auditoria Interna, algunas recomendaciones que tienen que ver con uso de técnicas y
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herramientas, identificacion de responsables, practicamente participantes, definicién de roles, etcétera,
de igual forma se dieron a la tarea de consultarle a Planificacion para ver cdmo se encontraba el estado
de esas observaciones realizadas ya que dentro del documento que hoy se iba a ver no se mencionaban,
ni en la presentacion, entonces en ese caso indicaron como lo dijo don José Arce igual que se estan
considerando dentro de algunos procedimientos que se estan realizando, por lo que en el momento que
los mismos estén oficializados la Auditoria se dara a la tarea de identificar que se atiendan todas las
0DSErVaCiONES rCaliZATAS. .. ... o e

Comenta don Carlos Astorga que toma nota de las palabras de la sefiora Madrigal Lizano e igualmente
el proximo jueves le estaria preguntando al respecto por el fondo de nuevo, nada mas para asegurarse
gue la Auditoria Interna pudo revisar la version final que se subié como a las 5 de la tarde y asi
asegurarse que todo esta en orden, igual para el resto de comparieros que lo tengan en cuenta y pedirle

a don Francisco Calvo que se agende este punto de fijo para el jueves, a razén de lo anterior propone

- 5.a.- Dar por recibidos los siguientes documentos: 1. Informe Seguimiento y Mejora Continua-I|
Semestre 2021, presentados por el Lic. José Arce Lascarez, Jefe a.i. del Departamento de
Planificacion Institucional, la Licda. Ana Ruth Acufia Rojas, Licda. Roxana Gémez Acufia, Licda.
Jennifer Solano Abarca, Profesionales del Departamento de Planificacién Institucional, y 3.
Presentacion PPT Informe de Valoracion y Mejora Continua Il semestre 2021 con ajustes de los
LR =T == o o 3P

- 5.b.- Trasladar el andlisis por el fondo de este informe para una proxima sesion...........................

Comenta dofia Rita Arce que a pesar de que se abstiene en este punto sin embargo desea hacer la

observacion de que cuando se incluya en el sistema, se haga acorde a lo que este en el acta, que es lo

oficial, no a lo que su persona le parece o cree, sino que su persona lo solicitd de acuerdo a lo que esta
en el acta, por lo tanto, si viene de acuerdo al acta no hay ningun problema..................cocooiiiininnn,
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SE ACUERDA: con seis votos a favor y en firme, y la abstencion de la directora Arce Lascarez...
5.a.- Dar por recibidos los siguientes documentos: 1. Informe Seguimiento y Mejora Continua-ll
Semestre 2021, presentados por el Lic. José Arce Lascarez, Licda. Ana Ruth Acufia Rojas,
Licda. Roxana Gémez Acuna, Licda. Jennifer Solano Abarca; 2.............veveeveeveeveeeessesssssesiesieens

5.b.- Trasladar el anélisis por el fondo de este informe para una préxima sesion........................

CAPITULO IV INFORMES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS.

ARTICULO 6.- ENCUESTA DE PERCEPCION Il SEMESTRE 2021 CONTRALORIA DE SERVICIOS.

Se conocen los siguientes documentos: 1. Oficio N° GG-291-2022, suscrito por el Lic. Francisco Calvo
Solano, Gerente General, por medio del cual se traslada para consideracion de la Junta Directiva el
Resultado de la Encuesta de Percepcion Respecto al Centro de Gestion Il Semestre-2022; 2. Oficio
N°JD-CS-002-2022, suscrito por la MBA. Rocio Céspedes Brenes, Jefe Departamento Contraloria de
Servicios; 3. Oficio N° CS-EP-02-2021, Informe de Resultados de la Encuesta de Percepcion Realizada
al Centro de Gestion 11 SEMESIIE 2027 ... ... e e

Para este punto se encuentra presente la sefiora Rocio Céspedes, quien explicara por medio de
diapositivas el tema €N CUESHION. ... ...
Inicia dofia Rocio Céspedes comunicando los resultados de la Encuesta de Percepcion correspondiente
al Il Semestre del periodo 2021, que para el caso particular se le aplicé al Centro de Gestion de Atencién

al Cliente, como es de conocimiento segin lo establece la Ley N° 9158 Ley Reguladora de las

‘elaborar y aplicar, al menos una vez al afio, instrumentos que permitan medir la
percepcion para obtener la opinion de las personas usuarias sobre la calidad de
prestacion de los servicios, grado de satisfaccién y las mejoras requeridas; para ello

contara con los recursos y el apoyo técnico de las unidades administrativas.”
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Para el caso de JASEC y segun el perfil que se ha establecido la aplicacion de este tipo de instrumentos
es de 2 veces al afio (una por semestre), por lo que se han determinado actividades a lo largo del
RS LSS (= (=] 0= (Yo P
Donde el proposito de ella es incluir en la encuesta actual, a los negocios de Energia o de
Infocomunicaciones, donde al dia de hoy considerando la actual, se han aplicado un total de 21
encuestas, asociadas a la medicion de la percepcion de los clientes respecto a los servicios recibidos...
Recalca la sefiora Céspedes que la encuesta se aplicé al Centro de Gestién, donde sedala..................

DEFINICION DEL SERVICIO A EVALUAR

» Por ciclo légico de seguimiento.

* Incidencia de casos recibidos.

« Criterio de la persona contralora de servicios. (*)

» Solicitud de autoridades competentes (junta directiva, gerencia general, director de area)........
Externa que la Unidad de Centro de Gestion, esta adscrita al negocio de Comercializacion y al Area de
Operacion Comercial y es una unidad que pertenece a Atencion al Cliente y la tiene a cargo el Ldo. Hugo
Murillo, conformada por 11 colaboradores que trabajan en diferentes roles, permitiendo una atencién
7x24 | 365, como se muestra en el organigrama adjunto........ ...

DEPARTAMENTO CUENTAS POR COBRAR

Comercializacién

——
|
(>
—
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Externa que de las consultas y los contactos requeridos tanto de nuestros clientes de los servicios de

Energia — Internet, usuarios de los mismos o ciudadania en general, donde por lo general la Unidad

tramita consultas, trasladan llamadas, dan informacion de requisitos y realizan informes sobre

facturacion, por los diferentes medios, siendo que el Centro de Gestion tiene como herramienta la

plataforma de CISCO, a la cual se le puede llamar como “central telefénica o centro de contacto”, pero

también se utiliza el correo electrénico, WhatsApp y el chat en linea para atender al cliente..................

Menciona la sefiora Céspedes aspectos importantes para esta eNCUeSta...........ccovveiriiiiiiiiiiiiiieenaninn,

v

v

v

Instrumento elaborado por la contraloria de servicios

Se solicité criterio a la MBA. Rocio Brenes y al Ing. Rodolfo Sanabria para identificar de manera

conjunta las consultas de interés para obtener informacién relevante.....................coci,

Via telefonica por parte del personal de la contraloria de servicios a lo largo de 7 semanas........

Se utiliza escala likert. (permite medir actitudes y conocer el grado de opinién o conformidad del

encuestado y recopilar la mayor cantidad posible de informacion).................cocooiiiiiiinn.

La tabulacion de datos se realiza en excel

Indica que para este caso en particular se tomaron 37.955 llamadas que se recibieron en el Centro de

Gestion del 1 de marzo al 31 de agosto del 2021, segun la siguiente Fecha Técnica..........................

ASPECTOD
POBLACION Centm de Gestion
AREA GEORGRAFICA Zona senida por JASEC {electricidad)
POBLACION PROMEDIO 37,955 (40%)
TAMARIO DE LA MUESTRA 150 encuestas
TECNICADE RECOLECCION Entrevista telefonica mediante cuestionario
estructurado
Escala de Likert | escala especizlmente Oti
emplearla dado que |25 categoras de respuesta
MODELO DE PUNTAIEO i ‘ A i
VALORAZIGN _ r.:fs,_ r-.-e*_:a.'a capiurarla n-.eu!-:.ari:e 05
sentimientos del encuestado hacia la afirmacion
propuesta).
FECHAS DE RECOLECCIGN
Del 7de octubre &l 1% de noviembre |7 semanas)
ENCUESTAS EFECTIVAMENTE _
APLIEADAS 150enestas
ENCUESTAS NO APLICADAS Oenmestas

ATRIBUTOS APLICADOS

Accesibilidad
Tiempo
Atencidon
Informacion

Retroalimentacion a
través de alguna
recomendaciony
puntaje de calificacion

& JASEC
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Comenta dofia Rocio Céspedes que 49 llamadas no fueron atendidas, por lo que se consider6 tomar
otra muestra por sustitucion y se logré ejecutar el total planificado....................coo

A continuacion procede a detallar el resultado por atributo de la encuesta aplicada..............................

( ACCESIBILIDAD)

7 R
1. éCémo considera el menude acceso pregrabadoque le
propone la central telefénicaal ingresar?

WASEQ

17%

5%
Excelente - ‘
Algo complicado

Muy complicado
No es practico

. 7

ATRIBUTO: ACCESIBILIDAD

i N
2.¢é Cuantos intentosrealizd paraser atendido a través de
la central telefénica?
5 omas .
0,
> omds T e & JASEC
3 intentos 14%
2 intentos 25%
1 intento 57%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
S >
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ATRIBUTO: TIEMPO
3. iLETOMO MUCHO TIEMPO SER ATENDIDO EN EL
CENTRO DE GESTION?
88
}
41% 599%
| NO
TIEMPO PORCENTUAL  NOMINAL
5 minutos 29% 18
10minutos 26% 16
15 minutos 13% 8
20 minutos o mas 2% 1
DEMASIADO 5% 3
NUNCA ME CONTESTARON 6% 4
NO RECUERDO 19% 12
TOTAL 100% 62
ATRIBUTO: ATENCION
. ™~
4_:CoOmo fue el trato brindado por el personal del Centro de
Gestion?
50%
JASEC
20% '
10% 5 45%
0% ] ® 3%
Excelente Muv B ‘ -
uy Bueno Bueno
Regular
. _J
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ATRIBUTO: INFORMACION
5. ¢Qué gestidn, consulta o trdmite realizé con el centro de gestion?
|"/ i -\I
Gestion/Tramite/Consulta 6 JASEC

Requisitos solicitud /retiro / traslado del servicio de...

Consulta de requisitos /diferentes tramites

Consulta Falta de Electricidad
Consulta Disponibilidad de Internet/Consulta por los...
Consulta sobre tréamites / instalacion/ retiro de mendidor = 8
Comunicarme con otro departamento / funcionario = 8

B 10
e
e

Reporte/ Requisitos de Alumbrado Publico
Reporte Averfa Eléctrica/ Reporte Averia de Internet

Monto del recibo eléctrico

Otros

ATRIBUTO: INFORMACION

~ ~
6. ¢ Obtuvo la informacién o pudo hacer la consulta o
gestion que pretendia cuando fue atendido por el Centro
de Gestion?
& JASEC
L o
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Si responde NO ¢Por qué?

COMENTARIO NOMINAL
NO ME ATENDIERON NUNCA 4
FUE MAS FACIL QUE ME RESPONDAN POR WHATSAPP/ PAGINA WEB 2
NO TINEN NODOS DISPONIBLES 2
OTRAS 11
TOTAL 19

7. ¢Engeneral como calificaria el servicio brindado por el funcionario del centro de gestion?

CALIFICACIOMN PORCENTUAL NOMIMNAL
10 16, D02 24
S 365,57% 86,00% 55
=2 33,332 S0
7 2,00%: 12
= 1,.33% 2
5 2,00%: 3
4 2,00%: 3
3 0,67 % 1
Total 100, 005 150

8. ¢ Qué observaciones o recomendaciones daria usted para el mejoramiento del servicio que se

le ha brindado?

COMENTARIOS Y0 SUGERENCIAS NOMINAL
Brcelente senvic [Brcslente tratodel aperadar / La atencion sxcelentz MUy agradable 2 atencion | Agradece 2 tencion rchidz, 41
Ninguna | Muy satistacna, Repido atendieron & reparte Notengoguegalguna, 15
El menu ruy largo ycomplicada No atienden aunquese Sgan las instrucciones/ Menu muy complicaday son muylerdos para aten 25
Tener mas numeros dispanitles o gue contesten mas rapido/ Tener otros medios de contacta, 4
Anpliar  Red de Fitra aptica Hanliar mas nodas Ve han recomendada & servia Para que ofracen paguetss sinnodas dispar g
Deberlan de preacuparse mas par &l ciente, e quebtensr ekservido canatra operadar | Deberiz hater Una Inea directa paranacer sreportss, 4

Es impasiie Ingresar 2| Centro de Gedtian ylos [k de 2 pagina Web estz bloguezdas Nonay manera decomunicarse/ Deberian modernizre mes. 3
A nivel general no conforme con fa atencion &l cliente/ Muy complicados los requistios

(tros 26
TOTAL 150

Folio 1406




Tipo: Cadigo:
& JASEC Formulario PGGO.PR7.FM2
Rige a partir de: Titulo: Version: Pagina:
14/02/2022 Acta Junta Directiva 00 16 de 43

Comenda la sefiora Céspedes que, durante el primer semestre del 2015, se realiz6é un ejercicio similar
para conocer la percepcion de los clientes o usuarios que gestionaron una consulta, tramite o gestion a
través del Centro de Gestién, el cual consultd algunas variables que fueron igualmente consultados en
el ejercicio realizado este segundo semestre 2021; todo ello con el objetivo principal de realizar
comparaciones entre ambos resultados e identificar variaciones en los items aplicados......................
No obstante, se considerd importante sefialar, que varias de las preguntas fueron modificadas con
respecto al modelo de encuesta aplicada en el afio 2015. Otro aspecto importante, es que la herramienta

de contacto (central telefénica) era otra, dado que la plataforma actual se implementé en el

Conclusiones
Externa que, en sustento en las respuestas brindadas por los encuestados a cada uno de los items

propuestos, asi como de las opiniones recibidas de las personas encuestadas y criterios propios segun

1. Sin duda alguna el Centro de Gestion, es el medio de contacto mas utilizado por los clientes y
usuarios para accesar a informacién asociada a los servicios y obtener informacién diversa de
los trdmites asociad0s COMESPONTIENTES. ... .. ... e e
2. Sibien hubo un cambio en la plataforma de acceso (central telefénica), el resultado de percepciéon

de algunos items consultados, refleja porcentual o numéricamente que se debe prestar atencién

a. Percepcion respecto al Menu de acceso pregrabado (31% Algo complicado, 17% No
es practico y 5% Muy complicado, lo que suma un 53% de los encuestados)...............
b. El tiempo que tarda el cliente en ser atendido una vez que accesa a nuestra central de
comunicaciones refleja —segun la percepcién- que debe revisarse los protocolos y

confirmaria igualmente la revision del menu de acceso pregrabado, sefialado supra. Esta
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conclusion se confirma con lo indicado por los encuestados respecto a los tiempos de

espera, en donde un 45% opina de manera general que fue muy prolongada la espera.....

3. Si bien un 70% de los encuestados califico el trato recibido entre excelente y muy bueno; no
debemos obviar que un importante 26% sefialo el trato recibido en la atencion como “Bueno”. En
este particular igualmente deben revisarse protocolos de atencion y abordaje de llamadas para
gue el contacto cliente-JASEC sea percibida como una experiencia altamente satisfactoria para

(o (U1 g T TS (= To [V =T (=T g I (ool - | PP

a. Consulta de Monto de reCibo €leCtriCO. ..........oviiiiii i

D. REPOIME 08 AVEIAS. ... e e

c. Reporte o requisito para alumbrado pUbliCO............ccoiiiii

d. Para contactar otras areas 0 depPeNAENCIAS.........ccoviiiriiie i

e. Consultas: sobre tramites, o requisitos, paquetes o disponibilidad de internet y falta de

fluido eléctrico.; donde se concentra el 74% de la gestion realizada. El 26% restante es

por consultas de diversa naturaleza y fin............c.oiiiii

Manifiesta dofia Rocio Céspedes que con respecto a las calificaciones es muy satisfactorio que el 87%
de las personas encuestadas, sefialaron que pudieron realizar su consulta o gestion pretendida a través
del Centro de Gestion, en tanto un 13% sefialé que no, indicando entre otras que nunca le atendieron,
le respondieron mas rapido por WhatsApp, falté por parte del cliente informacién para realizar la gestion
(numero de abonado, medidor o contrato 0 no era la persona titular)................cooooiiii
Un 86% de los encuestados otorgaron una calificacibn mayor a 8 cuando se les solicitd otorgarla al
servicio recibido. El 14% restante otorg6 calificaciones de 7 0 menos, siendo nuevamente importante
valorar esos datos y propiciar acciones que generen una interaccién que sea percibida de manera

positiva por parte de los clientes al ingresar al Centro de Gestion............ccoeiiiiiiiiiiiii e,
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Finalmente, concluimos que las observaciones, comentarios 0 sugerencias externadas por los clientes
un 41% quedo altamente satisfecho, un 13% consider6 que el mend es complicado y no garantiza el ser
=1 =] T 0 [0 T
RECOMENDACIONES

Indica que dentro de la informacion que se obtiene de las respuestas obtenidas y de las conclusiones
detalladas en el apartado anterior, permite analizar e identificar tendencias claras de opinion contenidas
en las conclusiones y con ellas sustentar las siguientes recomendaciones para ser valoradas por la
o 0 1154 = T oo
Por lo que se recomienda una revision, analisis y reformulacién del menu de acceso pregrabado, que
permita a los clientes realizar sus gestiones a través de la plataforma digital (central) de manera mas
interactiva y sin requerir la intervencion de operadores. Para ello se recomienda accesar a otras
plataformas de instituciones como modelo y efectuar los cambios requeridos en caso de proceder........
Debe facilitarse mayor y permanente capacitacion al personal del Centro de Gestién, que les provean
de herramientas de atencién y comunicacion asertiva y de conocimiento para una mayor satisfaccion de
los clientes. Complementariamente, debe profesionalizarse al personal, pues ademas de bajo perfil en
el manual de puestos son el primer contacto con el cliente por lo que su especializacion debe ser un
valor agregado y positivo para la labor que realizan. Esta capacitacién debe incluir, entonacién de voz,
manejo del cliente molesto, vocabulario apropiado para responder, tC..........cevviiiiiiiiiiiiii e,
Valorar la creacion de un “Portafolio de servicio”, en donde se detalle la manera de abordar, consultar,
informar y resolver los casos y consultas que ingresen al Centro de Gestion............cccvviiiiiiiiiininn.
Debe realizarse un plan de comunicacion e informacion a los clientes de forma permanente y puntual
respecto a los medios de contacto y consulta de diversa naturaleza, de manera tal que los clientes
conozcan la gama de posibilidades con que cuentan y asi diversificar los accesos propiciando una
atencion mas eficiente y por qué no, proveyendo incluso opciones de autogestion.
Complementariamente debe propiciarse el conocimiento a los clientes en temas diversos sobre quien
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esta legalmente facultado para hacer tramites, la importancia de las autorizaciones y definitivamente
fortalecer la atencidn digital €N geNEral........ ..o
Considerando las ultimas tendencias operativas para este tipo de centros de llamadas, la Administracion
Activa tiene el reto de valorar la factibilidad de tercerizar parcial o totalmente este tipo de servicios, que
no son nuevos en JASEC pues hasta hace poco mas de 11 afios el Centro de Gestidén se gestionaba
via outsourcing. Dicha valoracién podria generar una transformacién e innovacion en la manera de
brindar este tipo de servicios informativos y permitiria asegurar los mismos beneficios y objetivos como
ya tenemos ejemplos hoy en dia en los servicios de seguridad y aseo de infraestructuras e incluso de
labores técnicas como en algiin momento ha tenido JASEC.........ccoiii it
Con ello, los esfuerzos del personal institucional estarian orientados a la gestion sustantiva y de apoyo
esenciales para la prestacion de servicios en los términos de calidad, continuidad, excelencia y eficiencia
demandadas hoY BN Aia.. ...
Hacer este tipo de estudios en JASEC, no solo son aplicables a este servicio sino a otras gestiones, en
donde sin duda reformularian en demasia la manera de operar de JASEC en sus areas administrativas,
técnicas y operativas en los diferentes niveles. No ampliamos dado que no es el propdsito de este
10 0 =
Termina dofia Rocio Céspedes, presentando la propuesta de acuerdo..............c.coooviiiiiiiiiiiciiinnnn.
» Dar por recibido y aprobado el informe de resultados de la encuesta de percepcion del ii semestre
2021, realizado al centro de gestién — atencion al cliente (cs-ep-02-2021)........ccccveveieiieninnnnnn.
» Instruir a la administracion para que en base a los resultados se revisen protocolos de atencion
y abordaje de llamadas para que el contacto cliente-JASEC sea percibido como una experiencia
altamente satisfactoria para quienes requieren utilizar el ServiCio..............ccooviiiiiiiiiiciiiinne.
Externa don Carlos Astorga que efectivamente que cuando se tiene un problema y el ser atendido bien
y rapido supera mucha la confianza de los servicios que se prestan.............cccoviiiiiiiiiii i
Consulta dofia Rita Arce, si el resultado es conocido por el Area Comercial.........coeeueeeeiieiiiiiieiiien .
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Indica dofia Rocio Céspedes que en este caso lo que se hace es trasladar el informe a la Gerencia
General, esta se encarga de COMUNICAIO. ... ..ottt e

Recalca dofia Rita Arce que es importante la retroalimentacion y que la gente que ha estado evaluada
pueda saber €l reSURAO. ... e
Apoya don Raul Navarro a dofia Rita Arce sobre la importancia de que las jefaturas conozcan esto, para
buscar siempre las mejoras en el servicio y la atencidn al cliente................ccoiiiii i
Expresa dofa Elieth Solis que apoya lo indicado, siendo que la Contraloria es la cara nuestra de como
el cliente va recibiendo nuestros servicios, por lo que hay que procurar que la Administracion siempre
apoye muchisimo a la Contraloria, en el sentido de que ella es la que da los pardmetros de cémo esta
llegando JASEC al cliente y para las situaciones de mejoras, se esta haciendo un excelente trabajo......
Propone la sefiora Arce Lascarez incorporar la comunicacion de estos resultados a los encargados.......
Comenta don Francisco Calvo que efectivamente cada semestre la Contraloria de Servicios, realiza una
encuesta de Percepcion, algunas de ellas ya son segundas o inclusive hasta terceras veces que se
realizan y abarcan varias areas de la empresa, no obstante la presente Junta ha tenido el conocimiento
de ellas, todos esos casos son insumos e instrumentos muy valiosos que dan informacion independiente
por decirlo de alguna manera, porque se realiza a través de un érgano de la empresa que no es
Administracién Activa, en lo que respecta a los resultados se trasladan a las distintas areas segun
corresponda, para que ellos principalmente realicen un andlisis, propongan planes de accion que
procuren la mejora de las variables que ahi se indican, ademas de la atencion de las recomendaciones
teniendo en cuenta que en algunas ocasiones hay un costo beneficio, asi como en la capacidad de
percepcion de los clientes, pero definitivamente en todos los casos se hace un traslado, sin embargo,
se hace la aclaracion de que no en siempre se pueden atender las recomendaciones, pero si se procura

la atencion oportuna de la mayoria de ellas o de forma alternativa buscar otras opciones para cumplir....
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Propone dofia Rita Arce que se incorporen los planes de accién y las recomendaciones del area, ya que

son los que estan el dia a dia en la operacién, y se indique un analisis de las ultimas 3 veces que se

Solicita don Carlos Astorga que se tome principal consideracion a lo indicado por dofia Rita, para efectos
0 1A PrES BN AC ON. ... e e
Externa don Francisco Calvo que a él le gusta mucho que las areas o departamento participen, y los
informes si vienen validados POr SU PEISONA. ... .. .iiiii it e ae e

Solicita dofia Rita Arce a don Francisco Calvo que no se confundan los informes trimestrales con los
resultados de la Contraloria, ya que son cosas distintas.............cooiiiiiiiiii i
SE ACUERDA: De manera unanime afirmativa, con siete votos presentes.............cccccvcvivvvecnnnnn.
6.a.- Dar por recibido los siguientes documentos: 1. Oficio N° GG-291-2022, suscrito por el
Lic. Francisco Calvo Solano, Gerente General, por medio del cual se traslada para consideracion
de la Junta Directiva el Resultado de la Encuesta de Percepcion Respecto al Centro de Gestion Il
Semestre-2022; 2. Oficio N°JD-CS-002-2022, suscrito por la MBA. Rocio Céspedes Brenes, Jefe
Departamento Contraloria de Servicios; 3. Oficio N°CS-EP-02-2021, Informe de Resultados de la
Encuesta de Percepcion Realizada al Centro de Gestion Il Semestre 2021...........ccovveveenvvennnnnn.
6.b.- Acoger las recomendaciones formuladas por la Contraloria de Servicios en el Informe
NO CS-EP-02-20217......cnseeeeeeee ettt et e ettt ettt e e ettt e et e e asan s e e s san s nnan s nnnnsmansnsnansnnnnnnnnnnas
6.c.- Instruir a la Administraciéon para que valore las recomendaciones formuladas por la
Contraloria de Servicios en el Informe N° CS-EP-02-2021, y su correspondiente aplicacion...........
SE ACUERDA: De manera unanime afirmativa, con siete votos presentes...............cccoccvvenuennne.
6.d.- Instruir ala Administracion para que rinda informe a la Junta Directiva sobre la viabilidad de
atencion de recomendaciones formuladas por la Contraloria de Servicios contenidas en el

INTOTIME N C S P-02-202 .. uuee et e e et et eaam e e st s e aam s es sss e san s e sesesme e sesasmmm e s sasamsm e e naannnmnneaannn
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ARTICULO 7.- INFORME DE ACTUALIZACION DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS DE JASEC.

Se conocen los siguientes documentos: 1. Oficio N°GG-292-2022, suscrito por el Lic. Francisco Calvo
Solano, Gerente General; 2. Oficio N°JD-CS-017-2022, suscrito por la MBA. Rocio Céspedes Brenes,
Jefe, Departamento Contraloria de Servicios; 3. Informe de Actualizacion de la Contraloria de Servicios,
Atribuciones y otras consideraciones afiNes. ........c..ooiiiiiiii i
Para este punto se encuentra presente la MBA. Rocio Céspedes Brenes, Jefe, Departamento
Contraloria de Servicios, quien presentara por medio de diapositivas dicho informe.............................
Inicia dofia Rocio Céspedes explicando que haciendo algunas valoraciones, asi como también en
conversaciones que se tuvo con la Secretaria Técnica de Contraloria de Servicios, se elabora este
informe que tiene varios objetivos; aparte de actualizar a la Junta Directiva de las funciones que realiza
su departamento y que estan asociadas a atribuciones y otras consideraciones afines, se cree que es
oportuno presentar este informe como parte del cierre de la gestion como Junta Directiva, partiendo de
que dependemos de dicho Organo Colegiado, de ahi que, si tuvieron oportunidad de revisar el informe,
se vislumbra que busca atender varios topicos o tiene varios fines que al fin de cuentas es informar y
retroalimentar a la Junta Directiva respecto a la Contraloria de Servicios..........c.ccoooiiiiiiiiiiiiiiieee,

Procede dofia Rocio Céspedes a comentar ampliamente los antecedentes del informe y que considera

* La Contraloria de ServiCios €N JASEC. ... ...t
— Constitucion y dependencia JEIrarqUICA. ..........oueuinee e e aenens
— Recurso HUMaNO (Perfiles)....... oo
L 1> T o ] o
— MedioS d€ CCES0 0 CONTACTO. . ... uuet ettt ettt et

— Reglamento Interno de la CS. ... i
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Sefiala que en la sesion N° 4483 se cred una plaza de profesional la cual asumiria las funciones que
estaban en el decreto del 2008 vigente hasta entonces, es asi que en el afilo 2010 por medio de un
concurso se nombré en el puesto de la Contraloria de Servicios a la licenciada Felicia Fernandez, un
afo después, la licenciada Fernandez se traslada a otro puesto y esta servidora fue nombrada en el
mismo, el primero de junio del 2012 a inicios del 2014 y ya con la publicacion de 2 meses, 3 meses antes
de la de la ley, la Junta Directiva dispone tomar varios acuerdos asociados a lo que establece la ley y
en la sesién 4867 del 6 de febrero del 2014 acord6 hacer una modificacion a la estructura organizativa
incorporando a la Contraloria de Servicios para depender jerarquicamente del maximo érgano y tal y
cual lo establece la ley. También se reasigna al puesto de profesional de Contraloria a Coordinador de
Contraloria de Servicios y asi como la aprobacién del nuevo perfil de la persona Contralora de Servicios
y lo ubica organicamente dentro de la dependencia directa de Junta Directiva, tal y como se muestra en

el Organigrama adscrito al MAXIMO Organ0..........ccouiiiiii i e

Asesor Legal de nta

Directha
I

—

Indica que, asi como en la sesion N° 4901 por medio de concurso, se nombré a su persona en propiedad,
ademas, externa que en el 2015 se crea la plaza de Asistente Técnico, y a la fecha la Contraloria de
Servicio cuenta con 2 personas, recalca que ambas funcionarias a la fecha estan en condicién de
10T o= Yo F= T P
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En relacion con el perfil de puesto para la persona Contralora de Servicios, el mismo recibi6 su ultima
modificacion en diciembre de 2016 en la sesion 5.135 articulo 3° del 15 de diciembre. En dicha
modificacion se excluyeron varias funciones del perfil original, que le asignaban responsabilidades
regulares que son de total competencia de la Administracion Activa y se le incluyeron las pendientes
detalladas enla Ley y reglamento reSpectivos. ... ..o,
No obstante, desde esa ultima actualizacion, las funciones y responsabilidades consignadas en los
perfiles vigentes para ambos puestos, han sufrido variaciones significativas tanto en cantidad,
complejidad y alto niveles de responsabilidad ante la consecucién de errores tanto a lo interno como de
cara a los entes rectores (MIDEPLAN-ARESEP-Defensoria de los Habitantes y otros) y la representacion
gue se hace ante éstos en temas asociados a JASEC por el impacto de estos..............cccooeiiiiiiininnnn.
A la fecha, aun se atienden las solicitudes de informes de quejas gestionadas por los clientes ante
ARESEP, prepara y remite dichos informes sobre lo actuado y participa de manera permanente en el
equipo que representa a JASEC en las Audiencias de Conciliacion u Organos Administrativos que
solicita 0 convocada el €Nte regUIATON. ... ... e
Por su parte, la dltima actualizacién del Reglamento Interno de la Contraloria de Servicios de JASEC,
se dio en la sesion N0.063-2019 del 19 de agosto de 2019, el cual comprendié particularmente la
modificacion asociada a nombres de dependencias, segun la nueva estructura y nomenclatura
Organizacionales 08 S8 AMN0. ... ...u.ui et e
Indica que, como recurso humano, se encuentra la presente servidora, la Jefa Contraloria de Servicio,
MBA. Rocio Céspedes Brenes y la Asistente Nivel 2. Contraloria de servicios, la Licda. Jenny Rodriguez
LT 1o P

Ademas, la Oficina de la Contraloria de Servicios, esta ubicada en el Primer piso, del Edificio Central y

el Horario de Atencidn: es de Lunes a Viernes 7: 24 a.m. @ 5: 00 p.mM.....ooiviiiiiiiii e
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Afortunadamente atras de los afios, los usuarios y publico en general se ha podido abrir una amplia

gama de medios de contactos lo que permite practicamente que no haya ninguna limitacion para ser

atendidos donde se poNe @ diSPOSICION: ... ... i
- Teléfono: 2250-600, ©Xt: 7L L-710 2. . . e e e et aaaas
- Correo electrénico: contraloria.ServiCioS@jJaSEC.gO.Cr.....u.uuuuruuuriuurunurnnrernrernrerrrrrrrrrrrrr———————————.
S © 1o T
- REAES SOCIAIES. ... ..
- Buzdn de QUEJAS / SUGEIENCIAS. ... ...ttt

Externa que hay muchos medios de informacion, los cuales se pueden visualizar en la imagen adjunta....

I MEDIOS DE INFORNMACION AL CLIENTE
o e
CONTRALORIA : ‘
DE SERVICIOS
JASEC

.i'l'_ a .
"0 snsedii—

TARJETA DE PRESENTACION
25506800
Extensiones 7112-7111 AFLICHES

contraloria servicios@jasec.go.cr

wew.jasec.go.cr

25514529 3
En nuestro buzén instalado en
Oficinas Centroles y Fétima

De LV de 7:24 o.m. & 5:00 p.m.
Uornada continua)

oV o32AL ; o3a2AL
bipaartoalel e
alfoiasTnoy  BROCHURE
20101IvA32 30

& JASEC I

Comenta que como parte de la informacion que se queria presentar es la gestion de los dltimos 5 afios,

es que importante recapitular y se encuentra dentro de los siguientes cuadros.............ccoooviiiiiiienn.n.
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DATOS DEL ULTIMO QUINQUENIO (2017-2021)

Se atendieron 1601 casos para el negocio de Energia, se distribuyé de la siguiente manera

CUADRO No.1

NEGOCIO DE ENERGIA

NEGOCIOENERGIA (INCLUYE ALUMBRADO PUBLICO)

CLASIFICACION . . . . .

ANO2017 ANO 2018 ANO 2019 ANO2020 ANO 2021 TOTAL
QUEJAS 33 18 9 21 27 108
INCONFORMIDADES 36 33 22 71 67 229
CASOS MENORES/CONSULTAS/
FELICITACIONES /SUGERENCIAS 281 201 175 319 222 1198
CAS05 ARESEP 8 11 9 7 8 43
SUBTOTAL 358 263 215 413 324 1578
AUDIENCIAS ARESEP 6 6 5 1 1 19
AUDIENCIAPUBLICA 0 0 1 0 0 1
ORGANO ADMINISTRATIVO 0 0 0 0 1 1
MESAS DEDIALOGO 0 0 1 0 1 2
TOTAL 364 269 222 419 327 1601

CUADRO No. 2
NEGOCIO INFOCOMUNICACIONES

En lo que respecta a infocomunicaciones, se dieron 302 casos, segun siguiente distribucion

NEGOCIODEINFOCOMUNICACIONES

CLASIICACION
ANO2017 AND2018 AND2019 AND2020 AR02021 TOTAL

QUEJAS 12 7 2 2 3 86
INCONFORMIDADES 3 9 3 9 9 33
CASOS MENORES/CONSULTAS/

FELICITACIONES /SUGERENCIAS 43 25 33 56 26 183
CASOS SUTEL 0 0 0 0 0 0
TOTAL 118 41 38 67 38 302

Nota. El servicio de internet se ofrece desde el afio 2015.
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INFORMES

Comenta sobre la realizacién de informes tanto internos como externos, para un total de 174

CUADRO No.3
EMISION DE INFORMES OTRAS INSTANCIAS

ANO2017 | ANO2018 | ANO2019 | ANO2020 | ANO2021 TOTAL
INFORMES EXTERNOS 3 1 3 6 4 17
INFORMES INTERNOS 35 24 31 31 36 157
TOTAL 38 25 34 37 40 174

ENCUESTAS DE PERCEPCION

En lo que respecta a la encuesta de percepcion se han aplicado un total de 10 arazén de 1 por semestre..

CUADRO No. 4
ENCUESTAS DE PERCEPCION SOBRE CALIDAD DE SERVICIOS
ENCUESTAS DEPERCEPCION | ANO 2017 ANO2018 | ANO2019 | ANO2020 ANO 2021 TOTAL
PRIMER SEMESTRE contnuinso | ATencion AL SERVICIOS OPERACION DE 0 CUENTAS 5
TECNICOS POR COBRAR
CLIENTE |ARED
PLATAFORMA
DEPARTAMENT| PLATAFORMA DIGITAL CENTRODE
SEGUNDO SEMESTRE SERVICIO DE 0 DE SERVICIOS PANDEMIA GESTION 5
INTERNET | ALUMBRADOA|  PASEQ ATENCION AL ATENCION AL
LUMBRADO | METROPOLI. ¢ CLIENTE
CIENTE
TOTAL 2 2 2 2 2 10

RECOMENDACIONES A LA ADMINISTRACION ACTIVA

También se consider6 el resumen de las recomendaciones emanadas por la Contraloria de Servicios

sea a través de las encuestas o de los informes trimestrales, para un total de 117 recomendaciones

CUADRO No.5
RECOMENDACIONES A LA ADMINISTRACION ACTIVA
RECOMENDACIONES ANO2017 | ANO2018 | ANO2019 | ANO2020 | ANO2021 TOTAL
ALAADMINISTRACION ACTIVA 18 14 1 10 18 67
ENCUESTAS 13 8 11 10 8 50
TOTAL 31 22 18 20 26 117
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Otro tema importante que se considero y esta unidad se dio a la tarea en acompafiamiento de personeros
de la Secretaria Técnica de Contraloria de Servicios, es que desde la aprobacion y publicacion de la Ley
No. 9158 y posteriormente del reglamento; a lo interno de JASEC la Contraloria de Servicios inicié un
camino de proyeccion, credibilidad, posicionamiento y responsabilidad en la ejecucion de sus funciones,
asumiendo un rol de control y fiscalizacién en el cumplimiento de la verificacién de calidad en la
prestacion de los servicios que brinda 1a INSHIUCION. .. ... ..o
Claro esta que pretender estar a un nivel de consolidacion conlleva un esfuerzo titanico dentro de las
organizaciones y JASEC no ha sido la excepcion; en particular cuando quienes ejercen las funciones
propias de la Administracion Activa, también requieren de tiempo e interaccion para comprender las
potestades, funciones y atribuciones que confiere la ley y de como -de manera armoniosa- y dado la
permanente relacion entre ambas partes, se deben coordinar esfuerzos, gestiones y respuestas; siempre
en total cumplimiento de las leyes y decretos de la Republica, asi como la normativa interna de la
organizacion, manuales, reglamentos, criterios legales, técnicos y buenas practicas administrativas y de
control interno que fundamenten su gestion con el Unico objetivo de atender y responder toda gestion
iNterpuesta POr UN ClIENTE O USUBIIO. ... ..uiti ittt et et e et e e e e et e ae et e e e reneaaaranaas
Igualmente, en algunos momentos se han tenido algunas actitudes respecto a nuestra gestion, en donde
se ha asumido erréneamente que las Contralorias de Servicios pretenden evidenciar debilidades y por
ende exponer a las dependencias a cuestionamientos respecto a su gestion y eficiencia. No obstante,
el rol real de las Contralorias de Servicios esta opuestamente orientado a lo que seria desvirtuar las
funciones de las dependencias que brindan servicio. No obstante, con el correr del tiempo, el trabajo y
coordinacién hacia una atencion apropiada de las partes, ha tenido avances significativamente positivos
en ambas direcciones y se han modificado paradigmas erréneos respecto a nuestra gestién, como se

aprecian en la diapositiva que son algunas potestades, atribuciones y competencias...........................
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,

En materia de recepcién y gestion de reclamos o quejas, el objetivo es que se puedan identificar acciones
de mejora que garanticen efectividad y continuidad, a favor de las personas usuarias. Con ello sin duda
se pretende como lo sefala la ley “ser un érgano asesor, canalizador y mediador de los requerimientos
de efectividad y continuidad de las personas usuarias de los servicios que brinda una organizacion”........
No menos relevante y concreto es nuestra funcién de “apoyar, complementar, guiar y asesorar 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.”...............cccceevenenn.
Es asi que de lo realizado a la fecha y dentro de la revision y consultas sefialadas en el apartado de
introduccion, es de relevante importancia destacar que, efectuadas algunas acciones de revision, se
encontraron importantes y significativas similitudes de nuestra ley y reglamento a las encomendadas y
asignadas a la figura y funciones que dentro de las organizaciones realizan las Auditoria Internas..........
En este particular, es entendible y sobradamente claro que estas Gltimas dependencias llevan un amplio
y s6lido camino recorrido, si se compara con las Contralorias de Servicios, cuya ley data de poco mas
de 8 afios y que ademas ha correspondido abrir camino respecto a nuestro fin. Sin embargo, es evidente
y claro el papel fiscalizador y asesor y la variacion de los perfiles establecidos respecto a las funciones

y responsabilidades actuales en donde es necesario identificar determinadas conductas, debilidades o
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decisiones puedan afectar a los usuarios y por lo tanto, se ratifica que debemaos verificar y hacer cumplir
los “requerimientos de efectividad y continuidad de las personas usuarias de los servicios que brinda
una organizacién y garantizar el respeto de los derechos de las personas usuarias respecto de los
servicios que reciben de las organizaciones publiCas”. ....... ..o
Ademas de madurar y empoderar la gestion de la Contraloria de Servicios dentro de la dinamica y
operativa de servicio que brinda JASEC, ha propiciado que sus funciones e impacto sean de mayor
complejidad y responsabilidad, dado que esa misma dindmica nos ha retado positivamente en el
exigente ejercicio de conocer ampliamente leyes, reglamentos, normativas, votos constitucionales,
conceptos y aplicaciones de indole técnico béasico, herramientas de aplicacion de encuestas,
procedimientos, requisitos y otros apoyos, que sin duda refuerzan a la dependencia para gestionar
efectiva, eficiente, oportuna y positivamente en la consecucion de los objetivos no solo del departamento
SiNO de 1a INStItUCION COMO UN TOOO0. ... ...ttt e e e e e e aeaenas

En este orden, es de particular relevancia que dentro de JASEC se haga un atento y respetuoso
recordatorio a los diferentes niveles jerarquicos y al personal en general, de las potestades,

competencias y atribuciones que por ley faculta a las Contralorias de Servicios en diferentes tematicas

Otras responsabilidades
Complementariamente realizamos y apoyamos a lo interno de JASEC otras labores que son atinentes y

asignadas por ley, decretos, directrices, reglamentos o perfil y a la fecha las hemos asumido con total

1. Fungir y atender las funciones que le son propias al Oficial de Acceso a la Informacion, en
cumplimiento al Decreto 400200-MP-MEIC-MC y a la Directriz Ejecutiva No. 073-MP-MEIC-MC (De junio
(0 L] 2 0 PP
2. Formar parte de la Comision Institucional de Mejora Regulatoria, en cumplimiento a lo dispuesto en
la Ley 8220, SU reglamento Y NOIMEAS CONMEXAS. .. .uuuuerete e atetteateate e aaeeaaeeaeeateeenaeaeeaeaneaaeeneanens
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3. Formar parte de la CIEV, en cumplimiento al Reglamento de la Comision Institucional de Etica y
Valores de JASEC (@rt.8)... ..o
4. Equipo permanente de atencién y preparacion de informes y asistencia a Audiencias de Conciliacion

ante ARESEP. Cabe sefialar que a la fecha no hemos sido convocados a audiencias por parte de

5. Participacion activa de apoyo y coordinacion con la Gerencia General y otras instancias de la
Administracién Activa en la supervision que en julio del 2020 realiz6 ARESEP sobre estado de las quejas
recibidas por el ente rector y otras actividades SImMilares...........ccoiiiiiiii i
6. Formar parte del equipo que asiste y representa a JASEC en las Audiencias Publicas por solicitud de
tarifas qUE CONVOCA ARESEP. ... ... e e e
7. Co-responsable de la Red de Transparencia Institucional, asociado al indice de Transparencia del
Y= o1 (o B ] o] oo T
Actividades especificas a implementar a partir del afio 2022

Como parte de la guia recibida segun lo sefialado en la introduccion y las revisiones, valoraciones y
criterios de la Contralora de Servicios; para este afio 2022 se retom6 una actividad que desde poco mas
de 2 afios atras veniamos procurando deSarrollar.............ooeiuiuin i
Es por ello que a partir de este afio, hemos elaborado un modelo de informe que guie el contenido para
la realizacion de estudios o informes especiales referente a diversos topicos de tramites. El objetivo de
dichos informes sera realizar un andlisis puntual, objetivo y concluyente en torno a tramites y/o servicios
especificos, sustentados en conclusiones y recomendaciones y orientados a propiciar oportunidades de
mejora y eficiencia en la prestacion de los servicios pUbliCoS............cccoiiiiiiii e,
Por diversas razones técnicas asociadas a la Secretaria Técnica y con la llegada de la pandemia en
marzo de 2020, nos vimos en la necesidad de posponer el inicio de esta labor, que, si bien esta normada

en la ley, no se habia concretado de manera permanente y con anterioridad solamente se habian
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realizado cerca de 3 iniciativas especificas, dado que el mismo ente rector no habia girado criterios
claros del contenido de [0S MISMOS. .. ... i e
Estos informes serdn remitidos directamente a las instancias responsables, a efecto de que sean
revisados y atendidos en diversos plazos segun la complejidad, recursos, normativas y estructuras
internas involucradas. Igualmente, se dara seguimiento a la atencién y el avance de los mismos, se
informard a la Junta Directiva y Gerencia General como parte de los informes trimestrales que remitimos.
Igualmente, formaran parte de la atencién que la Gerencia General como Jerarca Institucional, deba
incluir dentro del informe que afio a afio debe remitir al MIDEPLAN.. ...,
Segun la dinamica y experiencias adquiridas, se pretenderia ir ajustando su formato y contenido, de
manera tal que cumpla los objetivos para los cuales se implementd su creacion................ccoceeveninnen.
A la fecha la Contraloria de Servicios desarrolla una revision a la atencion de las recomendaciones
correspondientes a los afios del 2018 al 2021 y de su resultado se emitira un informe, el cual haciendo
valoraciones concretas procurara verificar la atencion y solucion de la(s) gestién(es) que en su momento
generaron inconformidad, a efecto de modificar alguna situacién débil en la prestacion del servicio
(2] 01T o 1o o PP

Por otra parte, se ha retomado la reuniéon semestral con las Jefaturas de Area y Jefaturas adscritas, de
aguellas dependencias que por competencia realizan labores o gestiones que estan expuestas a
eventual presentacion de reclamos o quejas por parte de l0S USUANOS..........ccvveriririiiiiiiii e,
A la fecha ya se tuvo reunién con el Area de Distribucién y para las proximas semanas se espera
concretar el mismo ejercicio con el Area de Operacion Comercial e Infocomunicaciones......................
Igualmente, se esta en la elaboracién de material informativo, que se remitira a la poblacién institucional
con el objetivo de informar y concientizar sobre el rol de nuestra dependencia y el apoyo que se requiere
de los diferentes componentes de la Administracion Activa para que se atienda en tiempo, fondo y
disposicién, aquellos requerimientos que les sean elevados para su atencion.................cooeevviiieienennn..
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Por otra parte, se esta en el desarrollo de un modelo de informacién quincenal a toda la poblacion
institucional, con el objetivo de actualizar y recordar las atribuciones, potestades, responsabilidades y
funciones del Departamento, dado que la Ultima vez que se hizo un ejercicio similar fue en el afio 2015....
Conclusiones

1. El sustento legal que establece las atribuciones, potestades y competencias de las Contralorias de
Servicios, es de muy reciente vigencia dado que la ley se public6 hace poco mas de 8 afios y el
reglamento tiene POCO MAS A€ CINCO AMI0S. ... .c.iuiit it e e
2. Que JASEC tiene 11 afios de contar con una persona o dependencia que realiza las funciones
establecidos originalmente en el decreto del 2008 y en la Ley No. 9158 y reglamento referente a las
Contralorias de Servicios dentro de las dependencias e instituciones de servicio publico......................
3. Que desde el afio 2014, la Contraloria de Servicios es una dependencia que en atencion a la ley
depende jerarquicamente de la Junta Directiva de JASEC..... ...
4. Que las funcionalidades de las Contralorias de Servicios, depende particularmente de la manera en
gue los niveles jerarquicos de cada institucién puedan concebir y proyectar su alcance y beneficio,
garantizando ser un enlace efectivo con el maximo jerarca, las autoridades de la Administracién Activa
y todos los colaboradores de [a 0rganizaciOn......... ...
5. Que, con el paso de los afios, la consolidacién del departamento y la complejidad y responsabilidad
propia que emana de la jurisprudencia atinente que se realiza dia a dia, ha colocado a la dependencia
en un rol de importante credibilidad y responsable de asegurar y salvaguardar los derechos de €ficiencia,
efectividad y respuesta que se espera de las entidades en la atencién de los servicios publicos...............
6. Que, a pesar de estar conformada Unicamente por 2 colaboradoras, los nimeros aportados son fiel
reflejo de que el trabajo se ha realizado con altos niveles de conocimiento, responsabilidad,
profesionalismo y excelencia, obteniendo resultados 100% efectivos; sin violentar en ningn momento
las leyes o normativas atinentes, ni las competencias, tramites o procedimientos establecidos y que
garantizan un trato equitativo, objetivo y transparente en la atencién a los clientes y usuarios.................
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7. Que, a la fecha, aun existe por parte de algunas Jefaturas y colaboradores de JASEC, la duda
respecto a las atribuciones, competencias, potestades y funciones que le son propias de las Contralorias
de Servicios, mayormente por el hecho de que solicitamos con cierto nivel de autoridad la realizacion de
gestiones, a brindar respuesta o atender coordinadamente labores que quizas no terminan de
comprenderse ni dimensionarse como fiscalizacion de los servicios que nos compete...........ccoevvneneen.
8. Que se hace necesario retomar actividades tendientes a brindar informacién y concientizar a Jefaturas
y colaboradores a nivel institucional, respecto al rol, potestades y atribuciones de la Contraloria de
Servicios y la importancia del apoyo que se requiere para que se atienda en tiempo, fondo y disposicion,
aquellos requerimientos que les sean elevados para su atencion de casos expuestos por los clientes y
usuarios de los servicios que brinda JASEC . ... ..o
Recomendaciones

1. Que de manera conjunta la Junta Directiva y la Gerencia General, emitan un comunicado conjunto a
toda la institucion, con el objetivo de informar a todos los colaboradores el apoyo que ambas autoridades
dan a las gestiones de la Contraloria de Servicios en total apego y cumplimiento de la ley y reglamento
(o (ULl IS ol gl ol (o] o = Lo [0 ISR =T g W =TS (o L PP
2. Que en dicho comunicado se inste y recuerde a todas las dependencias y colaboradores, para atender
y colaborar activa, oportuna y responsablemente en todas aquellas gestiones o requerimientos de
informacion que les sea requerida por parte de la Contraloria de Servicios, de manera tal que esta pueda
atender complementariamente con las funciones y respuestas pretendidas por los clientes y usuarios,
siempre en total apego a las leyes, directrices, normativas técnicas, normativa interna de cada
organizacion, manuales, reglamentos, criterios legales, técnicos y buenas practicas administrativas y de
control interno que fuNdamenten SU GeSHION. ...... ..o e eaanns
3. Que igualmente se apoye los informes que en materia de servicios especificos se realizaran a partir
de este afio, con el objetivo de que las Jefaturas atiendan en los plazos, detalle y obligacion la respuesta
requerida para atenderlos y proceder de conformidad. Asi como a las actividades que se desarrollen
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tendientes a informar y reforzar ante la poblacion institucional respecto a las potestades, atribuciones,
alcances, funciones y responsabilidades que le son propias a la Contraloria de Servicios y que poco a
poco permitan permear y consolidar su gestion dentro de la institucion..................coooiiiiiiic i,
4. Dada la dependencia directa con el maximo jerarca institucional, asi como la complejidad y
responsabilidades asociadas a las potestades, funciones y atribuciones que le son propias por ley y
otras normativas y a las funciones que ha venido cumpliendo y que han variado desde su creacién y
hasta la fecha, asumiendo roles estratégicos de enlace, gestidn, respuesta y asesoria entre muchos

otros; se solicita respetuosamente el acuerdo para la realizacion de un estudio por parte de la

a. Reasignar el nivel jerarquico otorgado a la Contraloria de Servicios dentro de la estructura
organizativa de JASEC, de manera tal que se homologue de acuerdo con la complejidad, alto
nivel de responsabilidad, potestades y funciones que desarrolla dentro de la institucién y que se
sustenta en lo establecido en la Ley No. 9158 y su reglamento, asi como los resultados
AlCANZAGOS. ...t
b. Complementariamente, reasignar el perfil de puesto de las funcionarias de la dependencia

(Jefe de Departamento y Asistente Técnico nivel 2), de manera que los mismos sean congruentes

e Los alcances, potestades, atribuciones, complejidad y responsabilidad de las
funciones segun lo establecido en la ley No. 9158 y su respectivo reglamento,
el reglamento interno de la Contraloria de Servicios y el cambio que han sufrido
las funciones contenidas en los perfiles de puestos...........ccooiiiiiiiiiienn .

o Porlos resultados genNerados. ... ... ...ouiuinieii i

e L0s nuevos objetivos establecidos, entre otros..........c.ccoeeiiiii i
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e Puesto Asistente Técnico Nivel 2, reasignarlo a Profesional Nivel 2...................coo

e AlaJefatura de Departamento, resignarla a puesto equivalente a Jefe de Area.........................
Esto, de acuerdo con la con la complejidad, responsabilidades y funciones que se desarrollan hoy en
dia y que también estadn adscritas o detalladas en la ley, reglamento, perfiles y reglamento interno,
complementariamente esto significaria su valor y resignado el perfil de los puestos actuales de las
funcionarias tanto de la persona Contralora de Servicios como la Asistente Técnico de manera que los
mMismos sean congruentes y consistentes con la dependencia jerarquica de los alcances por prestados,
soluciones complejidad y responsabilidades que como ya se dijo se han asumido y se tienen por los
resultados generados a lo largo de al menos de estos 5 afios que pudimos presentar el resumen de los
nuevos objetivos establecidos y proyectos para €Ste @af0..........oeiuii i
De nuestra parte somos dos, pero hacemos muchisimo estamos muy comprometidas con nuestra
funcién, con el rol que la ley y las funciones y los ciudadanos esperan de nosotros para hacer ese enlace
Yy N0 Menos importante como siempre representando a la Junta directiva atendiendo sus gestiones y sin
dejar de lado que la Administracion Activa, si bien es cierto no formamos parte de ella al estar
jerarquicamente adscritos a la Junta directiva, don Francisco Calvo lo sabe muy bien siempre estamos
en la mayor anuencia de colaborar y contribuir para que el objetivo final de un servicio eficiente de calidad
oportuno y transparente a toda la poblacién del area servida si cumpla con todos los estandares de
excelencia y efectividad que el cliente demanda hecho un mundo competitivo ya mencioné del servicio
0111 T o
Sefala dofia Rita Arce que agradece el informe, a la vez, sefiala que este es un tema sumamente
importante que se debe de analizar muy bien, porque le parece que tal vez los acuerdos se deben dividir
en varios, porque recibir el informe y aceptar y mandar esos comunicados pues no creo que pase mucho,
sin embargo, le parece sumamente interesante la propuesta que estd haciendo dofia Rocio Céspedes

de elevar estos puestos a Jefes de Area, en tiempos de crisis donde no se tienen los recursos, pues no
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quisiera comprometer a la institucion, sobre todo de cara a un mega concurso que anda por ahi,
pensando que hay un montén de jefaturas también que no se les ha dado la propiedad pensando que
por ejemplo, recuerda, es mas la corrigen tal vez los abogados, la ley de la proveeduria cambié y ahora
piden una serie de requisitos a las personas que estan ahi, sobretodo la jefatura y son requisitos
sumamente importantes y de rango casi que igual, se atreveria a pensar que a la Contraloria o inclusive
un poquito mas alto, que ese dia para su persona la Auditoria Interna, entonces, es un tema muy delicado
para nosotros en estos momentos y empezar un estudio y crearle a dofla Rocio Céspedes falsas
expectativas y sobre todo con una Junta Directiva que ya esta terminando, le parece un tanto hasta
L] 010 1 57= 1o ][ PP
Quisiera que si se toma el acuerdo, que se haga dividido en 2. porgue se debe recibir el informe, ademas
de que quisiera que se haga este estudio de la Contraloria de Servicios, pero también el de la
Proveeduria, y otro monton de gente que anda por ahi, no sabe; asistentes, entre otros, con 15 afios de
estar en puestos de interinos y que la institucion no los ha podido nombrar justamente porque no tiene
los recursos y esta segura de que hay mucha gente muy valiosa de que se desea que tenga la propiedad,
pero en este caso, en este cambio de perfil, aumento en lo que corresponde a la jefatura o jefe de area,
le preocupa poner a la institucion en esto y por lo tanto, pensaria que se haga un paquete de
profesionales, estudiar el puesto de la Proveeduria, Contraloria y otros que anden por ahi. A la vez, le
parece sumamente importante empezar este proceso y dejarle la respuesta que vaya a decir Talento
Humano, que con la bondad y lo generoso que es van a hacer el trabajo que se le diga, y van a aumentar
el perfil y eso a la institucion le va a costar mucho dinero, por lo que no veria bien de que se lo hagamos
a la Contraloria de Servicios y a otras gentes que tienen, no sabe, 10- 15 afios 0 no sabe cuantos de
estar ahi en interinatos. Le consulta a dofia Celina Madrigal que por ejemplo si este rango de esta
Contraloria de Servicios tiene el mismo rango de la Auditoria, si no que mafana la va a llamar para que
conversen del tema porque si le preocupa también esto, es decir, hay que ser prudente, no haciendo
cosas buenas que parezcan malas porque, también esto lo veria la nueva Junta Directiva, dejandole
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tantas papas calientes, ni tampoco comprometer a don Arnold Mora, quien es una excelente persona y
esta segura de que va a hacer todo esto y casi que a la mayor brevedad como ha hecho ya los concursos
y todo esto y le parece que se debe de ser, tal vez, un poquito prudentes...........c.cccoeeiiiiiiiiiiiienennnn.
Sefiala don Raul Navarro que lleva razén cuando habla de otras personas que se deben de tomar
acciones, sin embargo, le parecen que hay 2 puntos importantes, el primero no se estaria equiparando
absolutamente nada con la Auditoria Interna, el puesto seria para un puesto de area. Con respecto al
otro aspecto, es un estudio que debe realizar directamente la Gerencia General, en este caso siendo la
Contraloria de Servicios una dependencia directa de la Junta Directiva, le toca a ésta tomar esa decision,
separando la parte administrativa con lo que les corresponde como Organo Colegiado.....................

En cuanto a responsabilidades, es claro que la Contraloria de Servicios tiene una gran responsabilidad,
con respecto a sus funciones, y seria importante que se haga un estudio de Talento Humano y que diga
cdmo esta el puesto, el perfil que se tiene en estos momentos o lo que ha cambiado, segun indica dofia
Rocio Céspedes y valorar la reasignacion, viendo los respectivos nimeros, cuanto es lo que gana en
este momento el puesto y cuanto ganaria una reasignacion, asi como ver si se tiene presupuesto para
€s0, y analizarlo desde ese punto de vista, tal vez para tener mas claro lo que se esta viendo, sin mezclar
otros puestos, que es lo que se deberia de acordar y solicitar a Talento Humano un estudio unos 15 o
22 dias para al menos ver como estd la situacion y si se puede hacer alguna resignacion o si sera la
proxima Junta Directiva, la que le va a tocar tomar esa decCiSiON............cccoeiiiiiiiiiii e,
Externa dofia Elieth Solis que el personal de la Contraloria de Servicios esta en propiedad, entonces no
sabe si tal vez, don Arnold Mora podria podri ayudar de como esa designacién o homologacion requiere
de recursos 0 no, porque ese es el tema principal, pero si es una cuestion de reasignar un puesto, tal
vez don Arnold Mora o don Juan Antonio Solano, puedan orientarlos en el plan de accion, en esa petitoria
gue le parece que es mas que justa, porque el trabajo tan responsable que tiene la Contraloria DE
Servicios, por cuanto, tanto dofia Rocio Céspedes como dofia Jenny Rodriguez son quienes reciben las
“balas” de la institucion, son asesoras, canalizadoras, mediadoras de todos los requerimientos que la
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gente esta pidiendo, entonces a le parece que esa accion inmediata que tiene la Contraloria de Servicios
plantear esos problemas a nivel de sus necesidades, deben de ser acogidas. Ademas, considera que la
Administracion podria colaborar en este SENtIdO. ..........o.iiiiiii e
Procede don Carlos Astorga a presentar la propuesta de acuerdo, para ello, brinda amplia explicacién
(o =] 0 0TS o J PP PUP S PPN
Sefiala dofia Rita Arce que su observacion al estar aprobando las recomendaciones, en el punto 7c, ahi
venian las recomendaciones del punto cuatro y que ahi ya lo que dice es reasignar el nivel jerarquico
otorgado a la Contraloria de Servicios. Es decir, que ya es la reasignacién de los puestos de las
funcionarias, pero si es para el estudio y bien como lo dice dofia Elieth Solis es que, si es para un estudio
y si se hace un informe por parte de don Juan Antonio Solano y don Gustavo Redondo, y se tienen los
recursos sin tener que hacer modificaciones presupuestarias, yo pienso que podria estar bien. Y no solo
a ella, como le dice a la Proveeduria, porque cambié la legislacion y piden a alguien en propiedad y con
un monton de requisitos y eso desde el afio 2020, y la institucion no sabe si es que no se han dado
cuenta o no lo ha hecho o no hay dinero o qué, pero es importante y se dio cuenta por no JASEC, sino
por otras instituciones en las que trabaja, entonces le parece prudente el someter a consideracion......

Externa don Lizandro Brenes que no sabe hasta dénde esto deberia estar en una planificacion de
mediano o largo plazo, o corto inclusive, sin ser un deseo explicito un acuerdo de la Junta Directiva para
gue se llegue a lograr, sobre el camino se pueden tener consideraciones, lo que si es cierto es que ya
desde el informe se demuestra que este departamento, dofia Rocio Céspedes y la compafiera estan
manejandolo a 200 km/h, y lo han hecho muy bien, e inclusive podrian dar m&s, pero hace un mea culpa
de que definitivamente este departamento para todo lo que tiene asignado por ley, y de acuerdo a la
normativa no tiene las herramientas, y eso es lo que me queda claro digamos de este informe. Destaca
gue esta de acuerdo con la mocién presentada y ojala que si sea la voluntad, de que independientemente

del camino que van a ser lo mas expedito y eficiente posible, si lleguemos a satisfacer ese requerimiento.
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Aclara don Carlos Astorga que entendiendo para todos que esto no es un compromiso de inclusion, es
una valoracioén técnica, dentro de esa, efectivamente debera entenderse, por ejemplo; el tema de la
viabilidad financiera, y a lo Unico que se comprometen es a realizar un estudio ya después dependiendo
las circunstancias se valorara, pero es nada mas una cuestion exploratoria hasta la fecha...................
Consulta don Carlos Astorga que dentro del analisis a realizar ¢cudntas semanas de trabajo
(=T o] =TS =T 01 6= 1 ISP P TP
Indica don Francisco Calvo que, para poder contestar correctamente, debe aclarar en primera instancia,
y es que hasta donde esta entendiendo, lo que dofia Rocio Céspedes esta recomendando es hacer un
estudio para una reasignacion de puestos, no es lo mismo que una reestructuracion, porque si ustedes
ven en realidad ya la Contraloria de Servicios a nivel del organigrama esta donde ya recomienda que
esté, que es dependiendo directamente de la Junta Directiva. Hace ver que hasta donde entiende una
reasignacion pura y simple de 2 puestos las resignaciones no requieren y de hecho las dltimas que
ustedes han aprobado no requieren de los distintos estudios de una reestructuracién mas sin embargo,
si necesita un estudio técnico que lo hace Talento Humano que es un estudio para digamos definir y
justificar si corresponden o la resignacion, es un estudio que lo hace una funcionaria al Departamento
de Talento Humano y que ella, entre sus funciones se ha especializado en ese tema, en este caso
particular cree que se agrega otro elemento y ahi si es cierto que eventualmente puede ser un analisis
legal en el sentido de si hay dudas o propuestas en relacién a homologar a un determinado nivel, tal vez
no, eso depende de como se dé, pero si el menos el estudio de talento humano Ahora bien, cuanto
puede tardar ese estudio, no lo puede decir, porque en realidad el que sabe como esta el flujo de trabajo,
como esté es la lista de pendientes es don Arnold Mora y si no se equivoca es dofla Rebeca Segura que
es la funcionaria que hace sus estudios en la empresa, considera que seria muy irresponsable de mi
parte decir que tarda una o 2 semanas cuando no es quien hace el trabajo directamente.....................
Externa don Carlos Astorga que en la reunién de mafana se podria conversar del tema, pero en honor
a la verdad, ve muy dificil tratar el tema previo a la desintegracion de esta Junta Directiva...................
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SE ACUERDA: De manera unanime afirmativa, y en firme con siete votos presentes.....................
7.a.- Dar por recibido los siguientes documentos: 1. Oficio N° GG-292-2022, suscrito por el
Lic. Francisco Calvo Solano, Gerente General; 2. Oficio N°JD-CS-017-2022, suscrito por la MBA.
Rocio Céspedes Brenes, Jefe, Departamento Contraloria de Servicios; 3. Informe de
Actualizacion de la Contraloria de Servicios, Atribuciones y otras consideraciones afines...........
7.b.- Acoger las recomendaciones de la Contraloria de Servicios, contempladas en Informe de
Actualizacion de la Contraloria de Servicios, Atribuciones y otras consideraciones afines...........
7.c.- Instruir a la Administraciéon para ejecutar las recomendaciones de la Contraloria de
Servicios, contempladas en Informe de Actualizaciéon de la Contraloria de Servicios, Atribuciones
y otras consideraciones afines. Cada una de ellas debera ejecutarlo utilizando el debido proceso.
7.d.- Instruir a la Administracion para que someta a consideracién de la Junta Directiva los
resultados de su implementacion. Especificamente sobre la recomendacién 4, el Departamento
de Talento Humano deberd someter a consideracion de la Junta Directiva los resultados del
estudio instruido. Ademés, deberé valorarse la viabilidad juridica y financiera del requerimiento

(== 1 174= U [ o

CAPITULO V OTROS ASUNTOS.

ARTICULO 8.- CORRESPONDENCIA.

- - INFORME DFOE-CAP-SGP-00001-2022, NUEVO MODELO DE GESTION DE COMPRAS
PUBLICAS: PREPARACION INSTITUCIONAL PARA SU IMPLEMENTACION

Se conoce el Informe N° DFOE-CAP-SGP-00001-2022, emitido por la Contraloria General de la
=7 11 o] o= T
Indica don Carlos Astorga que hace unos dias le llegé un correo, asi como a la Administracién de la
Contraloria General de la Republica, con los resultados de la encuesta que se aplicé para la nueva ley

de Contratacion Administrativa, cuyos resultados ya fueron entregados, y que cada uno tiene en la
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carpeta de la sesion, siendo que es un tema importante para la institucion, de ahi ello, convers6 con
dofia Celina Madrigal y le indicé que le parecia importante que la Auditoria Interna expusiera los
resultados de su informe ante esta Junta Directiva en su oportunidad...............cccooiiiiiiiiiiiiiiiee,
Sefiala dofia Celina Madrigal que en relacion a este informe que se presentd, participaron 2 personas
de la Administracién y basicamente es un seguimiento de la gestion publica, cuya actividad que
desarrolla la Contraloria General de la Republica, en la que brinda el resultado de la herramienta para
determinar la implementacién que se tiene que realizar a partir del 1° de diciembre del afio en curso de
la nueva ley de Compras Publicas, para ello, se estaria incluyendo dentro de la presentacién que se
debe hacer y se estaria explicando lo correspondiente, por cuanto por parte de la Auditoria Interna, a
raiz de los resultados del ente contralor, se emitié una advertencia a la Administracién, principalmente
para que establezcan el plan de accién a seguir, conociendo los resultados de la herramienta, para

garantizar el éxito de que JASEC esté preparada para la implementacion de esta ley a partir de esa

SE ACUERDA: De manera unanime afirmativa, y en firme con siete votos presentes....................
8. a.- Dar por recibido el Informe N° DFOE-CAP-SGP-00001-2022, emitido por la Contraloria
General de 1a REPUDIICA. ............oeeeeeeeeee ettt eeeseanen e sesaerenensansss e rananesnsnssnsnnnnsnnaranasnnnannnnes
8.b.- Instruir a la Presidencia de la Junta Directiva para que incorpore el analisis por el fondo de
este informe en futuras sesiones del jerarca iNSHtUCIONAl . .....euveuiieieiieieiie e e
ARTICULO 9.- ASUNTOS VARIOS.

Para esta sesion no se presentaron ASUNtOS VarioS. . .......o.oiiiiiiii e
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AL SER LAS VEINTIDOS CON UN MIINUTO SE LEVANTA LA SESION.

CARLOS EDUARDO  Ffirmado digitalmente por
ASTORGA CERDAS  Ciivae = ORCA

(FIRMA) Fecha: 2023.07.27 15:33:57 -06'00
Lic. CARLOS ASTORGA CERDAS
PRESIDENTE

ESTER NAVARRO ST iavio e
URENA (FIRMA) ifég;iZOBOM] 162134
MSc. ESTER NAVARRO URENA
SECRETARIA
RITA MARIA ARCE | i AacE LaScAReS (rama)
LASCAREZ (FlRMA) i)eéclf(;g:'2023.07.0222:17:21
Ing. RITA ARCE LASCAREZ
VOTOS DISIDENTES Art. 4y 5

MAR|A CEL| NA Firmado digitalmente por

MARIA CELINA MADRIGAL

MADRIGAL LIZANO (FIRMA)

Fecha: 2024.09.16 15:44:06

LIZANO (FIRMA) -o600
AUDITOR INTERNO

La Auditoria Interna en cumplimiento a la Ley General de Control Interno N° 8292 articulo N° 22,
inciso e), Capitulo IV, hace constar que aqui termina el acta namero 027-2022 que incluye 43
folios.
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