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1 PRESENTACION

El presente documento constituye el informe de la gestion institucional de la Comision Nacional
de Préstamos para Educacién —CONAPE- para el afio 2024; el cual estuvo caracterizado por ser un
periodo que le permitié a la institucion adoptar significativos avances en su quehacer y desarrollo
institucional, lo que, a diferencia de afios anteriores, muchos de los avances significaron mejoras para

nuestros clientes.

Si bien se destaca y se registra por cada una de las unidades de la organizacion, mejoras en sus
acciones y en sus procesos; €so no significa que aun persiste la necesidad de continuar introduciendo

cambios desde la estructura organizacional hasta sus procesos.
El documento se estructura en los siguientes apartados:

Marco Institucional: Se realiza una descripcién de CONAPE, desde aspectos histéricos, de

organizacion, legales y estratégicos.

Gestion Institucional: Se resaltan para cada uno de los procesos institucionales las acciones

realizadas y sus principales logros, asi como las acciones que se preveen realizar para el afio 2025.

Conclusiones: Se resaltan los aspectos mas significativos de manera resumida, arrojados en el

informe de gestion institucional para el afio 2024

Anexos: Se incluye el analisis de la informacion financiera, donde se detalle de manera resumida

aspectos referidos a los resultados financieros de la institucion.

Dicho informe, es un reflejo de las principales acciones ejecutadas y de los resultados mas
significativos que tuvo CONAPE durante el afio 2024, abarcandose cada uno de las unidades que
integran a la institucion. También, se incorpora un apartado donde las unidades dejan planteados lo

que seran sus acciones durante el afio 2025.
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2 MARCOINSTITUCIONAL

2.1 ANTECEDENTES DEL CREDITO EDUCATIVO

El crédito educativo costarricense nace con el Fondo Nacional de Préstamos para Educacion -
FONAPE-, el cual formé parte de la estructura organica del Banco Anglo Costarricense, entre los afios
1973 y 1976.

El 16 de mayo de 1976 se remite a la Asamblea Legislativa el proyecto de reforma a la Ley de
Creacion de FONAPE y a partir de 1977 se instituye la Comision Nacional de Préstamos para
Educacion -CONAPE-, creada por la Ley 6041 el 8 de enero de 1977 y refrendada por el presidente

Daniel Oduber Quirds y el ministro Fernando Volio Jiménez, el 18 de enero de 1977 1.

2.2 ASPECTOS LEGALES

De conformidad con el articulo N°1 de la citada ley 2, se crea con caracter de institucion
semiautonoma del Estado, la Comision Nacional de Préstamos para Educacién (CONAPE),

correspondiéndole la administracion de un fondo con los fines siguientes, en lo conducente:

a. Conceder préstamos a costarricenses, para estudios de formacion técnica, educacion superior
parauniversitaria, estudios de educacion superior universitaria dirigidos a carreras y
especializaciones de posgrado, dentro o fuera del pais, basados en el mérito personal y las
condiciones socioeconomicas de los beneficiarios, quienes deberan ser, preferentemente, de
zonas de desarrollo relativo medio, bajo o muy bajo, segun la clasificacion del Ministerio de
Planificacion Nacional y Politica Econémica (Mideplan). Al menos un cincuenta por ciento (50%)
de los préstamos deberan otorgarse a estudiantes de estas zonas. La Comision Nacional de
Préstamos para Educacion(Conape) podra otorgar menos de un cincuenta por ciento (50%) de los
préstamos a estudiantes de zonas de desarrollo relativo medio, bajo o muy bajo, solo en caso de
que se demuestre inexistencia de demanda suficiente de créditos por parte de personas de estas
zonas. Cuando se trate de préstamos para estudios dentro del pais, la Comisién solo podra
conceder créditos, avales o garantias cuando se trate de instituciones educativas académicamente
avaladas por la entidad que corresponda. Con ese fin, la Comision realizara convenios de
cooperacion con cooperativas de ahorro y crédito, asociaciones de desarrollo, universidades
publicas y privadas, municipalidades y organizaciones del Estado con presencia en las distintas
zonas y cantones del pais, asi como aplicaciones por medios tecnoldgicos, ferias, promotores y

1 Ley publicada en el Diario Oficial La Gaceta 27 del 9 de febrero de 1977

2 Ley publicada en el Diario La Gaceta Alcance N° 56 del 14 de marzo del 2019
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unidades moviles, de manera que el crédito educativo lleque lo mas cerca y de forma accesible a
las personas que mas lo requieren y que conforman la poblacién meta de la institucion, conforme
ala ley de creacion.

b. Conceder financiamiento para la realizacion de cursos cortos, de formacion, capacitacion y/o
especializacion en las competencias y habilidades de mayor demanda para insertarse en la
actividades econémicas, tales como cursos de idiomas, presentacion de pruebas internacionales,
obtenciéon de certificaciones de habilidades, capacidades o conocimientos, nacionales y/o
internacionales tanto dentro como fuera del pais, en las distintas modalidades de oferta (presencial,
virtual y/o hibrida) y de formacién como son los campamentos de formacion (bootcamps); basado
en el mérito y la condicién socioecondmica de los solicitantes, con preferencia en las areas de
mayor demanda del mercado laboral. (Mediante articulo 1 de la Ley No. 10201, Ley de
Fortalecimiento de las Capacidades para Mejorar la Empleabilidad de los Jovenes”, se adiciond
inciso b, y se cambia numeracion. La Gaceta N° 86 — Miércoles 11 de mayo del 2022.)

c. Realizar, permanentemente, investigaciones sobre necesidades de financiacion de estudios
superiores, a mediano y largo plazos, de acuerdo con los lineamientos y las prioridades sefialados
en los planes nacionales de desarrollo e investigaciones afines, para la formacion del recurso
humano que requiera el pais.

d. Coordinar con las entidades estatales y privadas el mejor aprovechamiento de las becas que
ofrecen los gobiernos extranjeros, los organismos internacionales y los privados;

e. Verificar periodicamente, de acuerdo con documentos, el rendimiento académico de los
estudiantes beneficiarios de préstamos, y tomar las medidas correctivas procedentes;

f.  Colaborar con los beneficiarios de préstamos, a fin de que se vinculen a trabajos acordes con sus
estudios mediante el establecimiento de convenios de cooperacion con el Ministerio de Trabajo y
Sequridad Social, para brindar servicios de intermediacion, orientacion e insercion laboral.

g. Administrar en fideicomiso fondos de organismos publicos o privados, destinados a financiar
estudios de su personal, asi como de sus familiares, cuando esa colaboracion le sea solicitada;

h. Gestionar, ante el Banco Central de Costa Rica, los giros en divisas extranjeras destinados a la
realizacion de estudios en el exterior financiados por CONAPE; y

i.  Ofrecer orientacion profesional a los estudiantes y personal interesados que quieran realizar
estudios, dentro o fuera del pais.

j. Otorgar avales y garantias a estudiantes de escasos recursos que no cuenten con garantias
fiduciarias o hipotecarias como instrumento que les permita acceder a un crédito de CONAPE, para
realizar estudios de formacion técnica, educacion superior, parauniversitaria o universitaria.

2.3 SINOPSIS

La naturaleza de la Institucion es atender los requerimientos y necesidades en materia de
educacién superior, técnica, cursos cortos, de formacion, capacitacion y/o especializacién en las
competencias y habilidades de mayor demanda para insertarse en las actividades econdmicas,

constituida principalmente por estudiantes cuyas familias tienen escasos recursos econdmicos.
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En tal sentido, CONAPE, es una institucién con un enfoque social que administra crédito educativo

en beneficio de una poblacidn que no seria sujeto de crédito en condiciones bancarias normales dadas

las regulaciones existentes en esa materia.

El crédito educativo administrado por CONAPE se financia a partir de sus dos fuentes de

financiamiento mas importantes: la recuperacion de los préstamos concedidos a los estudiantes y el

aporte bancario (5% de las utilidades del sistema bancario nacional).

Los préstamos otorgados se desembolsan de manera fraccionada durante el periodo de estudios

del prestatario. Al formalizarse un préstamo se establece un plan de desembolsos financieros para

cada estudiante, el cual se gira durante los afios de estudios de acuerdo con el avance académico

individual, para comprobar el buen uso de los recursos y asegurar que se logre el proyecto académico

propuesto originalmente.

2.4 ASPECTOS ESTRATEGICOS

Los aspectos estratégicos constituyen el marco general, orientador de las acciones institucionales.

A continuacion, se presenta el mapa estratégico de la Institucion:

Al 2028 brindar un servicio de préstamo educativo con las
mejores condiciones sera una experiencia satisfactoria para el

CONAPE
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2.5 ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

ORGANIGRAMA

CONSEJO DIRECTIVO

Auditoria Interna

SECRETARIA EJECUTIVA

Comité de Cobro
Comité de Credito Asesoria Legal
Comision de Informatica

Seccion

Administrativa
Aprobado por elMIDEPLAN en oficio N°.DM-180-79 del 20 de setiembre de 1999.

Consejo Directivo

El Consejo Directivo constituye la méxima autoridad en la Institucion y de un modo general,
debera velar por la realizacion de sus fines y, de un modo especifico, por aquellos que le asigna su
Ley de Creacion. Dicho Consejo se integra por a) El Ministro de Educacién Publica o su representante,
quien lo presidira. b) El Ministro de Planificacién Nacional y Politica Econdémica o su representante. c)
Un representante del Banco Central de Costa Rica. d) Un representante de la Promotora Costarricense
de innovacion e Investigacion e) El Ministro de Trabajo y Seguridad Social 0 su representante.
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Secretaria Ejecutiva

La administracion general de la Comisién esta a cargo de un Secretario Ejecutivo, el cual es
nombrado por el Consejo Directivo por periodos de cuatro afios y puede ser reelecto. La Secretaria

Ejecutiva tiene a cargo la representacion judicial y extrajudicial de la Comision.

Ademas de la funcién asignada por Ley, de organizar y dirigir a la CONAPE en consonancia
con sus fines, tiene a su cargo, también, la coordinacion y ejecucion de las actividades propias de la
promocion del crédito educativo en todo el pais, asi como el establecimiento y administracion de las
estrategias de divulgacion en los diferentes medios de comunicacion; con el fin de atraer estudiantes
interesados en acceder a un financiamiento y apoyar sus estudios, asi como, de comunicar temas

relevantes que fortalezcan la imagen institucional.
e Asesoria Legal

Rinde dictamenes y criterios legales al Consejo Directivo y a la Secretaria Ejecutiva, atiende y
resuelve consultas de tipo legal, refrenda contratos, informa sobre situacion del ambito legal y le

compete la defensa institucional.

Comité de Cobro

Objetivo: Conocer, establecer y velar por los aspectos relativos al cobro de los préstamos, de

conformidad con el Reglamento de Cobro.

Se integra por el Secretario Ejecutivo, quien preside, la Jefatura del Departamento Financiero y la

Jefatura de la Seccion de Cobro.

Comité de Crédito

Objetivo: Conocer, establecer y velar por los aspectos relativos a las solicitudes de préstamos y
casos especiales; asi como, aprobar los préstamos presentados por los estudiantes, de conformidad

con el Reglamento de Crédito y el Plan Anual de Gestion Crediticia.
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Se conforma por el Secretario Ejecutivo, quien funge como Presidente; la Jefatura del
Departamento de Crédito, secretario; la Jefatura del Departamento Financiero, miembro del Comité;
la Jefatura de la Seccion de Desembolsos y Control de Crédito, miembro Suplente del Comité y la

Jefatura de la Seccion de Gestion y Analisis, miembro del Comité.

Comité de Informatica

Objetivo: Asesorar al Consejo Directivo y a la Administracion en cuanto a politicas, cumplimiento
de la normativa vinculante y la ejecucion de los planes, programas y proyectos de tecnologias de

informacion.

El Comité lo integran: el Secretario Ejecutivo, quien preside, el jefe del Departamento de
Planificacién, el jefe del Departamento Financiero, el jefe del Departamento de Crédito y el jefe de la

Seccion de Informatica.

Departamento de Crédito

Es el departamento encargado de divulgar, tramitar, informar, analizar, dictaminar, formalizar,
autorizar las solicitudes de los préstamos a estudiantes y sus respectivos desembolsos y brindar

seguimiento academico a las solicitudes de préstamo aprobadas.
El Departamento de Crédito tiene tres unidades organicas.

e Seccion de Gestion y Analisis
Es la Seccién mediante la cual los interesados en acceder al crédito educativo se informan
de como opera el sistema de crédito de CONAPE. Analiza las solicitudes de crédito, filtra
la informacion con los casos que pueden ser sujetos de crédito y le recomienda al Comité
de Crédito la aprobacion o no de los mismos.
e Seccion de Desembolsos y Control de Creédito
Esta seccion se encarga de:
- Formalizar los contratos de préstamos para estudios aprobados por el Comité de

Crédito.

- Control de avance académico de los prestatarios.
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- Ejecucion de los desembolsos financiados.
- Analisis de casos especiales para ser resueltos por acuerdos administrativos.
- Traslado de operaciones de la fase de ejecucion a la fase de cobro.

- Control y analisis de los desembolsos no tramitados

Departamento de Planificacion

Es el encargado del proceso del planeamiento estratégico y operativo, asi como, el de la
presupuestacion de la Institucion, que incluye: diagnéstico general, definicidn de prioridades,
formulacion de objetivos, politicas y metas generales, con su respectivo control y seguimiento. A su
vez, atiende todo lo relacionado a la gestidn de los proyectos, los procesos, la gestion del riesgo y la

continuidad del negocio y el control interno de la organizacion.

Le corresponde también velar por las plataformas tecnoldgicas institucionales y por el

desarrollo de los temas de tecnologias e informacion de la organizacion.
Este departamento esta constituido por dos secciones:

e Seccion Informatica
Es el ente encargado del procesamiento de datos y custodia de la informacidn, asi como
darle servicio a toda la Institucion en lo que a sistemas de informacion se refiere. Se
encarga de desarrollar sistemas, mantenimiento de sistemas y equipos, respaldar la
informacidn, elaborar planes de contingencia tratando que las metas estén de acuerdo
con los planes y objetivos, politicas y directrices que tiene la Institucion.

e Seccion de Programacion:
Se encarga de formular, ejecutar, controlar y evaluar el plan operativo, asi como el
presupuesto institucional, por lo tanto, requiere de coordinacion directa con todas las
unidades organicas en lo que se refiere a objetivos por cumplir y los recursos econémicos
para éstos. Adicional, atiende y realiza estudios especializados de conformidad con los

requerimientos que le sean planteados.
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Departamento Financiero

Es el departamento que tiene a cargo la administracion de los recursos financieros, que
comprende la recepcion y salida de dichos recursos, las inversiones en titulos valores, la custodia de
los valores de la Institucion, la gestion de la recuperacion de los préstamos concedidos a estudiantes
y el registro contable de los mismos. También, atiende las labores administrativas, que comprende los
servicios generales, la contratacion y la administracion del archivo central y del Centro de

Digitalizacion.
Este departamento esta constituido por cuatro secciones:

e Seccion de Cobro
Su finalidad es la recuperacién de los dineros que se han prestado a los estudiantes,
velando de que éstos ingresen a la Institucién de forma apropiada para mantener el
cumplimiento de su mision y el funcionamiento de la organizacion.

e Seccion de Tesoreria
Administra los ingresos y egresos de las cuentas de la Institucion, con el fin de mantener
un equilibrio financiero diario.

e Seccion de Contabilidad
Genera y suministra informacioén acerca de la situacién financiera, rendimiento y cambio
en la posicion financiera, los flujos de efectivo que sea Util para la Institucién, a la hora de
tomar sus decisiones econdmicas.

e Seccion Administrativa
La Seccion Administrativa esencialmente tiene a su cargo satisfacer las demandas
institucionales y particulares de cada Unidad Organica y de cada funcionario; las cuales

se resumen en las siguientes areas:

o Contratacion Administrativa - Licitaciones, compras directas, contratos, reglamentos
y otros documentos vinculantes a los funcionarios, asi como la ejecucion del
presupuesto institucional en bienes y servicios.

o  Proveeduria - Custodia y controla los Utiles y materiales necesarios para la normal

operacion de CONAPE vy los entrega cuando estos sean solicitados.

Pagina 13 de 63



INFORME DE LA GESTION INSTITUCIONAL 2024

o  Servicios Generales - Controla los servicios de vigilancia y seguridad, los servicios
de limpieza y de mantenimiento de las edificaciones, el servicio del call center.
También controla todo lo relativo al uso de los vehiculos de CONAPE vy los demas
activos.

o Archivo Central - Administra todo lo concerniente al uso y manejo de documentos y
su respectivo resguardo; también, brinda asesoria y capacitacion al personal para
el manejo correcto de la informacion (documentos); a su vez, esta a cargo de la

administracion del Centro de Digitalizacion.

3 GESTION INSTITUCIONAL

3.1 SECRETARIA EJECUTIVA

3.1.1 Secretaria Ejecutiva
LOGROS
El Plan Nacional de Desarrollo 2023-2026, establecié para CONAPE dos objetivos, a saber:

1. Incrementar el porcentaje de estudiantes que reciben préstamos para carreras con alta
demanda laboral, cuya meta para el 2024 fue de un 59%, y
2. Mantener el porcentaje de estudiantes que reciben préstamos para el aprendizaje del

idioma inglés, cuya meta para el 2024 fue de un 5%.

Ante el nivel de dicha programacion, si bien el PNIP establece como responsable de la
ejecucién al Departamento de Crédito, le corresponde a la Secretaria Ejecutiva velar por su
cumplimiento, el cual fue de un 61% (104% de porcentaje de cumplimiento), para el primer

objetivo, mientras que para el segundo fue del 4% (80% de porcentaje de cumplimiento.

Dentro del marco de la ejecucién del Plan Estratégico Institucional 2024-2028, la Secretaria
Ejecutiva atendié la accion estratégica AE-09 Generar una estrategia de ecosistemas
organizacionales en el campo de la educacién, la formacién y la empleabilidad, a partir de la
elaboracion de estudio prospectivo y con tal fin se definié como indicador IAE-12 Porcentaje de

ecosistemas estratégicos atendidos del total de posibilidades identificadas.
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Es en ese sentido, y para dar atencién a lo definido en la estrategia que se realizaron las

siguientes acciones, las cuales son las principales:

e gestionar el fortalecimiento de fondo de avales,

¢ la defensa ante diversas instancias sobre exclusion de la institucion de caja unica,

¢ la defensa de modelo de aporte de bancos,

e |a ampliacion de convenios con universidades del exterior,

o ¢l fortalecimiento de alianzas estratégicas con actores diversos, entre ellos PROCOMER.
CINDE,

¢ la firma de convenios con universidades locales, UNIVESAE,

o participacion en programa de bachillerato para la empleabilidad,

e participacion en el plan de accién con MEP en cumplimiento de metas de PND tanto del MEP
como de CONAPE.

La participacién como conferencista en el XXXIV Congreso Internacional de APICE, “La
insercion laboral de los jovenes y su formacion integral: retos para la educacion superior y su
financiamiento”, realizado en noviembre del 2024, en Barranquilla, permitié realizar una

exposicion a nivel internacional de la gestion que realiza CONAPE y su impacto a nivel pais.

Durante el afio 2024, ademas se realizaron diversas gestiones ante la Asamblea Legislativa,
para cabe destacar lo referente a la Ley 10495 Manejo Eficiente de la liquidez del Sector Publico,
que permitié excluir a la institucion de sus alcances y el expediente 24352 Ley para transparentar
el mercado laboral de las carreras universitarias de Costa Rica, que disminuiria en un 0,5% el

aporte que realizan los bancos a CONAPE.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

La Secretaria Ejecutiva para el afio 2025 pretende seguir trabajando en construir un mayor
posicionamiento de la institucién, como un pilar fundamental en el ambito de la educacion, como
entidad que promueve la formacién del recurso humanos que requieren los sectores productivos

del pais y como entidad que promueve el desarrollo social de los costarricenses.
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3.1.2 Contraloria de Servicios
LOGROS

e Durante el Ultimo periodo, se registraron un total de 386 incidencias a través del modulo de
Contraloria de Servicios, las cuales fueron atendidas de manera integral, logrando una tasa
de atencion del 100%.

o La contraloria de servicios respondié satisfactoriamente al 28% de las incidencias reportadas,
las cuales incluyeron consultas, inconformidades y quejas dirigidas a diversas secciones de
nuestra institucion.

e Se llevaron a cabo sesiones de trabajo cuatrimestrales con cada seccion, donde se
presentaron un total de 3 informes con sus respectivas recomendaciones, las cuales en su
mayoria fueron atendidas.

e Se llevd a cabo un Estudio de Diagnéstico de la Calidad de los Servicios, con el objetivo de

identificar areas de mejora y oportunidades para fortalecer nuestra labor.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

o Se realizara la presentacion del Manual de Experiencia al Cliente dirigido al personal que
atiende plataformas de servicios con el propdsito de fomentar la empatia y la comprension
hacia las necesidades y preocupaciones de nuestros usuarios; el cual incluye estrategias de
escucha activa, gestion emocional y desarrollo de una actitud orientada al cliente con el

objetivo de ofrecer un mejor servicio y experiencia al cliente.

3.1.3 Recursos Humanos
LOGROS

e Creacion del Plan de Trabajo para Estrategia de Formacion Integral en experiencia al Cliente
2024-2028

e Contratacion de personal de apoyo para la unidad en labores relacionadas con actividades
operativas relacionadas con las tareas de Gestion Documentall.

e Participar y coordinar en conjunto con el Departamento de Planificacidn la gestion de solicitud

de nuevas plazas ante la Autoridad Presupuestaria.
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e Ejecutar estudios de mercado sobre: sistemas de planilla, pruebas competenciales y control
de tiempo, en busca de opciones que satisfagan la necesidad institucional.

e Coordinar con el Archivo Central, y este da su aval, para el uso del Gestor Documental para
el almacenamiento de Contratos y Adendas de Teletrabajo a partir del 2025, promoviendo la
seguridad de almacenamiento de la informacion.

e Administrar 09 contratos por servicios tercerizados, en suma, los contratos de capacitacion
que para el 2024 fueron 06 servicios.

e Habilitar, wusar 'y revisar de forma continua del correo  electrénico

recursoshumanos@conape.go.cr para la atencién oportuna de consultas y solicitudes de los

funcionarios, asi como gestién documental y registro de trazabilidad de los servicios
brindados.

e Los principales documentos gestionados fueron:

Documento Cantidad
Acciones de personal 411
Boletas de incapacidad 130
Constancias salariales 73
Certificaciones 15
Confeccion de oficios 227
RRHH Informa 27
Capacitaciones internas 14

e Brindar soporte al cliente interno en tiempo y forma en actividades relacionadas con los
procesos que se llevan en la Seccion: teletrabajo, permisos, vacaciones, licencias, control de
asistencia, incapacidades, recargos, suplencias, normativa interna, calculo de incapacidades
y subsidios. Ademas de las consultas en procesos mas grandes como asesoria y capacitacion
en los procesos de Evaluacion de Desempefio (360), Capacitacion, Reclutamiento y

Seleccion, igualmente, esclarecimiento de consultas sobre normativa. La atencion se brindo
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a través de las siguientes vias: correo electronico, telefonica, presencial y por la plataforma

Teams.

e Reclutamiento y seleccion: Se desarrollaron 06 concursos internos y 03 concursos externos.

e Con relacion a la planillas:

o Confeccién de 26 planillas (quincenales, aguinaldo y salario escolar) con cumplimiento
en las fechas de deposito.

o  Confeccion de 13 planillas para el Instituto Nacional de Seguros.

o Mejora en los registros de calculo de planilla (célculo de incapacidades, subsidios,
recargos, suplencias, licencias sin goce de salario, suspensiones, entre otros). Asi como
Creacion de herramientas para agilizar los célculos frecuentes de planilla, Salario Escolar
y Aguinaldo.

o Se implementaron los ajustes salariales conforme a disposiciones legales y acuerdos
institucionales, tanto en materia de ingresos como deducciones. Movimientos de
personal generados por recargos de recargos de funciones, suplencias, traslados
horizontales, horas extras, reconocimientos de antigliedad e incapacidades.

o Atencion y soporte del sistema de planillas por medio de personal interno, quienes
poseen experiencia y conocimiento a detalle sobre el funcionamiento de dicho sistema,
haciendo un uso mas eficiente de los recursos, sin recurrir soporte externo. Identificacion
de subpartidas presupuestarias afectadas directamente por la implementacion de la Ley
Marco de Empleo Publico, como consecuente, se realizd modificacion presupuestaria de
140.000.000 millones de colones aproximadamente, para asegurar los recursos en las
subpartidas correspondientes.

e Actualizar y mejorar de los controles para los procesos: rendimiento de cauciones,
Declaraciones ante la Contraloria General de la Republica, Contratos de Dedicacion
Exclusiva, Teletrabajo, Oficios, Tiempo extraordinario, Evaluaciones de Desempefio.

e Atender de forma oportuna de solicitudes de entes externos, dentro de los plazos establecidos,
tales como:

o Ministerio de Trabajo y Seguridad Social

o Autoridad Presupuestaria

o Colegio de Ciencias Economicas
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o Colegio de Contadores Publicos y Colegio de Contadores Privados
o Juzgado de Ejecucion Materia de Trabajo

e Apoyar mediante la figura de pasantes y practicantes a las secciones: Desembolsos
y Control de Crédito, Gestidon y Andlisis de Crédito, Tesoreria, Contabilidad,
Mercadeo, Departamento de Planificacion y Financiero, y viceversa, al brindar la
oportunidad a los estudiantes para que vivan una experiencia laboral poniendo en
practica sus conocimientos y competencias.

e Asegurar la continuidad del servicio de médico de empresa ante renuncias presentadas y se
logré promover un enfoque integral en la atencion a los funcionarios con servicio de:

o Nutricion o Fisioterapia o Psicologia

e Comprar medicamentos para el consultorio por un total de ¢1.973.394,00 millones .

e Reorganizar la agenda de consultorio médico, destinando espacios de citas médicas sin
reserva para charlas al personal y capacitaciones a la brigada institucional.

e Estabilizar a la Brigada Institucional, posterior a tres renuncias de los encargados de Salud
Ocupacional, quienes tienen un rol de lideres.

e Organizar de campafias de vacunacion y donacion de sangre y sensibilizacién en temas de
salud, especialmente la salud mental. Se crean vinculos de colaboracidn con el Ministerio de
Salud, Hospital Psiquiatrico y otros de la Caja Costarricense de Seguro Social.

e Ejecutar de actividades para promover la integracion y mejora de clima: Celebracion de la

Anexién del Partido de Nicoya, Celebracion del dia de la Independencia, Actividad Navidefa.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025
Para este afio las principales acciones de mejora se resumen en:

¢ Contar con un Gestor de Capacitacién mediante la figura de tercerizacién, contar con este rol
es fundamental para el cumplimiento de objetivos del Plan Estratégico, Plan Operativo,
estrategia de Experiencia Cliente.

¢ Dar continuidad a la gestion de solicitud de plazas ante la Autoridad Presupuestaria.
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e Incorporacion en los diversos procesos Recursos Humanos acciones que apoyen el
cumplimiento de objetivos estratégicos y operativos, especialmente en el eje de experiencia
cliente.

e Mejora y actualizacién de normativa interna, asi como mapeo de procesos.

¢ Brindar apoyo a la Brigada Institucional mediante capacitaciones en Primeros Auxilios y RCP.

¢ Mantener campafias activas vinculadas con la salud fisica, mental y emocional.

3.1.4 Mercadeo
LOGROS

Iniciativa: Estrategia de acercamiento y vinculacion con Centros Educativos de
Secundaria

e 11% de los Colegios de Secundaria del pais recibieron informacion acerca de CONAPE.

e Con el servicio de promocion del crédito donde se incluye visitas y charlas a colegios de
Secundaria, Centros Educativos y Universidades se participd en 614 eventos alcanzando a
59.262 personas: 364 dentro del GAM, 6 virtual y 244 fuera del GAM (51.32% mas que el
2023).

e Con el servicio de punto de venta donde se incluye las Giras Ubicatex, Cafés vocacionales
con Padres de Familia y Orientados por Tiquicia, se brinda informacién a los orientadores de
las asesorias del MEP; se participd en 193 eventos alcanzando a 6.476 personas: 73 dentro
del GAM, 20 virtual y 100 fuera de la GAM.

e Enresumen, del total de eventos en que participd CONAPE en el 2024 se llegd a 75.741
personas un 65% mas que el 2023 (45.857 personas 2023).
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Iniciativa: Estrategia de acercamiento y vinculacion con universidades publicas y

privadas del pais y Centros de Idiomas y otros cursos de formacion

Audiencia Accion Meta alcanzada
Representantes y altos = Evento: Presentacion del Plan = Participaron 9
jerarcas de Anual de Colocaciones ' representantes de diversos
Universidades, Centros de Crédito 2025 centros, universidades,
e instituciones Fecha evento: 12/11/2024 instituciones relacionadas con
relacionadas con la Lugar: Hotel Park Inn la educacion, asi como
educacion. miembros  del  Consejo

Directivo 'y personal de
CONAPE.

Personal de Capacitaciones en tramites de = Se realizaron 3
admisiones, registro, CONAPE: con el fin de que el  capacitaciones,

financiero, mercadeo,  personal de los centros y  coordinadas porla Unidad

vida estudiantil de universidades estén  de Mercadeo e impartidas
Centros y completamente capacitados para | por la seccién de Gestion y
Universidades. orientar a sus estudiantes. Analisis.

Participacion de mas de 300

representantes.

Estudiantes de Jornadas STEM: Visita con un 298 stands de Jornadas

universidades publicas | stand en periodos de matricula  STEM tanto dentro como

y privadas. en las distintas universidades del = fuera de GAM
pais.

Estudiantes de Stands Informativos 75 Stands

Centros 'y

universidades publicas

y privadas.
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Audiencia Accion Meta alcanzada
Universidades Exterior = Participacion en eventos de Participaciéon Evento  BMI
becas donde se busca firmar Global Scholarship Summit
acuerdos de cooperacion Londres — Mayo 2024

entre Universidades del

mundo y CONAPE para Participacion Evento  BMI
brindar descuentos y Global Scholarship Summit
beneficios a los Bogota — Octubre 2024
costarricenses.

Se han firmado mas de 24

CONVenios.

Accioén: Ejecucion del Plan de Medios y prensa:

o Se ejecutd el 100% del presupuesto de publicidad y propaganda el cual para el 2024 fue de
@300 millones. Por ley, el 10% de ese presupuesto fue distribuido para pautar en el SINART
y el resto se distribuy6 tanto en medios tradicionales y digitales para poder alcanzar a los
distintos tipos de poblacion de CONAPE, desde television, perifoneo, traseras de bus, vallas,
radio, periodicos rurales, hasta pauta en redes sociales, Google Search, Google Display,
LinkedlIn, y sitios web afines al publico meta.

o Solicitudes de préstamo registradas: 10,749 personas se interesaron en un préstamo de
CONAPE vy llenaron su solicitud de préstamo en el 2024.

o Se recibieron 447.000 visitas unicas a nuestro sitio web (+39% que en el afio 2023)

e Se publicaron 72 notas de prensa en los diferentes medios de comunicacion gracias a las
acciones hechas a través de la contratacidn del servicio de la Agencia de Relaciones
Publicas. Esas notas fueron publicadas por los medios sin costo, mismo que representa un

ahorro para la institucion de $399,436 y un gran alcance a nivel pais.

Pagina 22 de 63



INFORME DE LA GESTION INSTITUCIONAL 2024

ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

e Valorar aumentar la visita a Colegios de Secundaria de 11% a 20%

o Dar mejor seguimiento a las acciones de publicidad digital a través de la gestion de leads.

o Continuar realizando mejoras a la aplicacién mévil de CONAPE con el fin de incorporarle
nuevas funcionalidades, como pago en linea y el registro de la solicitud de préstamo, lo
que debe hacerse en coordinacion con la Seccidn de Infomatica.

e Continuar realizando mejoras el sitio web de CONAPE adaptadas a las tendencias actuales.

¢ Continuar contratando nuevos estudios de mercado que nos permita conocer mejor el publico
de CONAPE, para contribuir a la toma de decisiones y definicién de politicas y acciones

institucionales.

3.1.5 Gestion Legal y Defensa Institucional
LOGROS

e Se atendieron consultas y solicitudes de las diferentes unidades usuarias en su quehacer
operativo, lo que incluye:
1) Cierres de expedientes de cobro judicial.
2) Analisis de garantias propuestas a fin de determinar su pertinencia para ser aceptadas por
la Institucion.
3) Atencion de consultas legales en diferentes temas tales como laboral, notarial,
administrativo, contratacién administrativa, civil, comercial, registral.
4) Atencion de asuntos judiciales en sede penal y otros entes externos.
5) Revision de escrituras de constitucion de hipotecas ampliaciones y modificaciones.
6) Emision de directrices.
7) Coadyuvar en la toma de decisiones a la Secretaria Ejecutiva y Consejo Directivo.

o Actualizacion de reglamentos institucionales junto con las unidades funcionales.

e Revision de Legalidad de la contratacion institucional.

e Ejecucion tomas de posesion de inmuebles adjudicados via remate a fin de disponer
finalmente de los bienes.
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e Implementacion del Programa de Notariado Institucional. Al cierre del 2024 fueron
debidamente atendidas e inscritas 158 tramites relacionados con constitucion de hipoteca, asi

como ampliacién de montos y plazo y cambios de condiciones.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

¢ Laimplementacion del Notariado Institucional implica otorgar servicios en tiempo y forma, lo
que requiere una distribucion del tiempo y labores propias de Asesoria Legal al nuevo
programa institucional. Incorpora nuevas funciones operativas que requeriran tiempo y

constancia para lograr una adecuada prestacion de servicios.

3.2 PLANIFICACION

3.21 Plan Estratégico
LOGROS

En el mes de julio del 2024, el Consejo Directivo de CONAPE aprueba el Plan Estratégico
Institucional para el periodo 2024-2028, el cual marca un hito disruptivo en lo que habia venido
siendo la estrategia institucional, pues su formulacion y ejecucion se fundamenta en la

metodologia de Gestién para Resultados en el Desarrollo (GpRD).

La Gestidn para Resultados en el Desarrollo (GpRD) es una estrategia de gestién publica
que se basa en la planificacion estratégica, la medicion de resultados y la elaboracion de

presupuestos. Su objetivo es mejorar la calidad de vida de las personas.
En ese sentido, se definieron cuatro ejes y cuatro objetivos estratégicos, a saber:

Eje Estratégico N° 1: Experiencia al cliente

Objetivo Estratégico: Brindar productos y servicios institucionales acompafiando
al usuario segun sus necesidades y las del entorno para
alcanzar una experiencia satisfactoria

Eje Estratégico N° 2: Transformacion Digital

Objetivo Estratégico: Implementar una transformacion digital integral para la
accesibilidad de la oferta de servicios y continuidad de
negocio.
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Eje Estratégico N° 3: Profundizacion

Objetivo Estratégico: Direccionar acciones institucionales especificas y sus
recursos hacia nichos de poblacién y areas de formacién
educativa con alta empleabilidad, para contribuir al
desarrollo social del pais

Eje Estratégico N° 3: Cobertura

Objetivo Estratégico: Aumentar la cantidad de préstamos otorgados hacia las
zonas geograficas de prioridad de CONAPE, para lograr
mayor cobertura a nivel nacional

La ejecucion de las siete acciones estratégicas desarrolladas durante el afio 2024, revelaron

el siguiente porcentaje de cumplimiento:

NOMBRE NIVEL CUMPLIMIENTO

'PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2024-2028 | [ [ 863 |

' OE-01 Brindar productos y servicios institucionales 02. Objetivo Estratégico | 95,0
acompaifando al usuario segin sus necesidades y las del
entorno para una alcanzar una experiencia satisfactoria

AE-02 Redisefiar los procesos para disminuir los 03. Accidn Estratégica 95,0

tiempos de respuesta institucional
rmacion Digital | Ol Ejebstrategico 857 |

Transformacion Digital

OE-02 Implementar una transformacion digital integral 02. Objetivo Estratégico 85,7
para la accesibilidad de la oferta de servicios y continuidad
de negocio

AE-04 Implementar un plan de transformacion digital | 03. Accion Estratégica 85,7

institucional enfocado en optimizar la integracion

de las tecnologias digitales para mejorar

la eficiencia operativa, potenciar la agilidad

e impulsar una cultura digital orientada a

mejorar la experiencia al cliente

OE-03 Direccionar acciones institucionales especificas y 02. Objetivo Estratégico 97,5
sus recursos hacia nichos de poblacion y areas de
formacion educativa con alta empleabilidad, para
contribuir al desarrollo social del pais

AE-06 Desarrollar una estrategia de colocacion de 03. Accion Estratégica | 100,0
recursos en nuevos nichos de poblacion y areas de
formacion educativa con alta empleabilidad

AE-07 Alinear la actividad institucional para 03. Accion Estratégica 90,0
contribuir con el cumplimiento de las metas y
compromisos con el sector educacion establecidas en
el PND

AE-08 Desarrollar una estrategia integral de difusion | 01. Eje Estratégico 100,0
de los servicios de CONAPE a las diferentes
poblaciones metas en todo el pais
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NOMBRE NIVEL CUMPLIMIENTO

AE-09 Generar una estrategia de ecosistemas 03. Accion Estratégica | 100,0
organizacionales en el campo de la educacion, la

formacion y la empleabilidad, a partir de la

elaboracion de estudio prospectivo.

OE- 04 Aumentar la cantidad de préstamos otorgados hacia | 02. Objetivo Estratégico | 67,0
las zonas geograficas de prioridad de CONAPE, para
lograr mayor cobertura a nivel nacional

AE-10 Desarrollar una estrategia integral para mejorar | 03. Accion Estratégica 67,0

los niveles de cobertura institucional en las areas de
presencia institucional

De conformidad con el cuadro anterior, se puede observar que el porcentaje de cumplimiento
del Plan Estratégico 2024-2028, para el afio 2024, fue del 86,3%, donde las la atencion de las
acciones estratégicas desarrollar una estrategia de colocacion de recursos en nuevos nichos de
poblacion y areas de formacién educativa con alta empleabilidad, desarrollar una estrategia
integral de difusion de los servicios de CONAPE a las diferentes poblaciones metas en todo el
pais y generar una estrategia de ecosistemas organizacionales en el campo de la educacion, la
formacién y la empleabilidad, aportaron cada una un porcentaje de cumplimiento del 100%; la
accion estratégica redisefiar los procesos para disminuir los tiempos de respuesta institucional
un 95% y la accion estratégica alinear la actividad institucional para contribuir con el cumplimiento
de las metas y compromisos con el sector educacion establecidas en el PND un 90%. En términos
generales, se aprecia un adecuado cumplimiento sobre la mayoria de las acciones estratégicas

establecidas.

La accion estratégica que muestra el menor nivel de cumplimiento fue desarrollar una
estrategia integral para mejorar los niveles de cobertura institucional en las areas de presencia
institucional, con un 67% de porcentaje de ejecucion, debido a que la meta programa fue del
100% vy lo créditos otorgados en las zonas de menor desarrollo fueron 3.757, representando el
67% del total de la colocacion.
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ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

A nivel estratégico, es necesario para el afio 2025, realizar una revision de las acciones
estratégicas, indicadores, metas e iniciativas establecidas en el PE| 2024-2028, debido a dos
factores: un entorno en constante cambio y recién por la geografia politica lleno de incertidumbre
y a nivel interno, los procesos de cambio que esta realizando la institucién han sido profundos y

requeridos de prontitud.

Este proceso debe acompafiarse con una evaluacion de la cultura y la implementacion de

acciones que ajusten esta hacia la estrategia que ha disefiado la institucion, en su conjunto.

3.2.2 Plan Operativo y Presupuesto
LOGROS

e La aprobacion del Plan Operativo y el Presupuesto Ordinario 2025 por parte de la Contraloria
General de la Republica tuvo un dictamen limpio.

e La ejecucion del Plan Operativo 2024, alcanzé una ejecucion de 95,6%

i

Nombre Semdforo | Cumplimiento

9

5 & PLAN OPERATIVO INSTITUCIONAL 2024

& @ 02, Programa Apoyo Administrativo

=" & 01. Programa Crédito Educativo B 96,43%
O 94,77%

95,60%

e Se cumplio en plazo y forma con todos los reportes e informes tanto con la Contraloria General
de la Republica y la Autoridad Presupuestaria.

e Se realizaron un total de 8 modificaciones presupuestarias, para cubrir las necesidades
institucionales.

¢ Se modifico el proceso de evaluacion del Plan Operativo, lo que trajo mejoras en el proceso y

agilizé la forma de revision de las metas planteada durante el afio.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

¢ Se debe mejorar la ejecucion presupuestaria institucional, especificamente en las subpartidas

de Activos Financieros (Desembolsos), Servicios, Materiales y bienes duraderos.
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3.2.3 Control Interno
LOGROS

o Cumplimiento de la autoevaluacion del sistema de control interno del afio 2023. La misma fue
presentada y aprobada por la Comision de Control Interno y el Consejo Directivo.

e Aplicacién del indice de Capacidad de Gestion Institucional.

o Establecimiento de un Marco Orientador para la Valoracion y Gestion de Riesgos en CONAPE,
el cual retne lo establecido en las mejores practicas nacionales e internacionales del SEVRI
y COSO-ERM.

¢ Aplicacion del SEVRI a macroprocesos y subprocesos de acuerdo con el Marco Orientador

para la Valoracién y Gestion de Riesgos.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

o Gestionar un estudio para la identificacion, valoracion y tratamiento de los riesgos financieros
en CONAPE.

¢ Revisar la metodologia y cuestionario de la autoevaluacion del sistema de control interno.

Antes

3.24 Informatica
LOGROS

Actualizacion de los dispositivos de la red
inalambrica

e Todos los dispositivos de red inaldambrica fueron

sustituidos, resultando en una mejora significativa de
la cobertura.
e Areas que antes no tenian cobertura ahora disfrutan

de una conexion robusta y estable.
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Mejora en el Ancho de Banda de Enlaces de Internet

e FE| ancho de banda de los enlaces de internet ha sido
incrementado de 100 Mbps a 300 Mbps, lo que ha facilitado un

acceso mas rapido y eficiente a los recursos en linea.

Alquiler de Equipo de Computo y Reduccion de Tiempos de
Espera

o Contratacion para el alquiler de nuevo equipo de computo. Los tiempos de espera para el
procesamiento de tareas se han reducido de manera significativa, mejorando la productividad

general.

Optimizacion de la Plataforma SOA de Oracle

e Los tiempos de respuesta de la plataforma SOA de Oracle se han visto reducidos
considerablemente. Esta optimizacion contribuye a un mejor rendimiento y a una mayor

eficiencia en la gestion de servicios.

Mejora en la Red de Datos

o La red de datos ha sido mejorada, proporcionando

una infraestructura mas fiable y réapida.

Reduccion en los tiempos de respuesta

o Con la incorporacion de los nuevos funcionarios en
los puestos que estaban vacantes, se ha logrado una

significativa reduccién en los tiempos de atencién para las

incidencias. Este cambio ha sido especialmente notable en
los casos de chats de monitoreo, donde la rapidez y eficiencia en la resolucion de problemas
son cruciales. La presencia de mas personal capacitado ha permitido una distribucion mas
efectiva de las tareas, asegurando que cada incidencia sea atendida de manera oportuna y
con la calidad requerida. Ademas, la mejora en los tiempos de respuesta ha incrementado la
satisfaccion de los usuarios, quienes ahora experimentan menos interrupciones y una mayor

continuidad en el servicio
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Politicas de Tecnologias de la Informacion y comunicacion

¢ Difusién de las politicas, mediante la plataforma sharepoint:

Politica de control de virus y software malicioso

Politica de uso de internet

Politica de fin de contrato

Politica de clasificacion de la informacion

Politica de Gobierno de Tecnologia de Informacion (nueva)

Definiciones (nueva)

Sanciones (nueva)

Cambiese el nombre de Manual de Politicas de Tl a Politicas de Tecnologias de
Informacion y Comunicacion

© N ok N =

Campaiias de Concientizacion en Ciberseguridad

¢ Divulgacion de 17 campaiias a todo el personal promovidas por el MICITT

Utilizacién de redes virtuales privadas
Protegiendo el acceso a las cuentas

Cambio de contrasefias

Como proceder ante robo de cuenta

Consejos para la proteccion de menores de edad

abrwebd -

Actualizacion de base de datos Oracle

o Mejor rendimiento y
. Direct Upgrade to Oracle Database 19c¢

escalabilidad: La  nueva 11 g

actualizacion ~ mejora el Ti208

rendimiento y la capacidad de 1

manejo de grandes volumenes 12¢
.

de datos, lo que permite una 12203

. . . 18c 19c is Oracles recommended release
mayor ef|C|enC|a y rap|dez en e, for all Database upgrades.

las operaciones
e Soporte y actualizaciones: Oracle 11g ya no recibe soporte completo, lo que significa que no
se lanzan nuevas actualizaciones de seguridad ni parches. Ahora nos aseguramos de que el

sistema esta protegido con las ultimas actualizaciones y soporte técnico.
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e Compatibilidad con tecnologias modernas: La version 19c es compatible con las ultimas
tecnologias y estandares, lo que facilita la integracién con otras aplicaciones y sistemas

modernos.

Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

o Aprobacion del PETIC 2024-2028, el cual establece un marco para la transformacion digital y
la innovacion tecnoldgica, orientado a mejorar la eficiencia de los procesos, optimizar los
servicios que ofrecemos y fortalecer nuestra infraestructura tecnologica. Su implementacion
es fundamental para responder a los desafios actuales y futuros, asegurando la sostenibilidad

y competitividad de nuestra institucion.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

o Gestion de Nueva Contratacion de Sitio Alterno: Se llevara a cabo la contratacién de un
nuevo sitio alterno que permitira mejorar la resiliencia y la continuidad operativa de nuestros
servicios. Este sitio alterno estara equipado con tecnologia de punta para asegurar la
disponibilidad y el rendimiento éptimo en todo momento.

¢ [mplementacion del Proyecto de Servicios Administrados: Se migara de un esquema de
compra de equipos a un modelo de alquiler. Se espera para este afo la renovacion completa
de los equipos (labor iniciada en el afio 2024), asegurando que siempre se utilice tecnologia
actualizada y eficiente. Ademas, este cambio facilitara una mayor cobertura en los servicios
ofrecidos, mejorando la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente.

e Desarrollo del PETIC 2024-2028: Con el apoyo de la Gestoria de Proyectos se dara

seguimiento a las actividades de implementacion.
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3.2.5 Seguimiento y Control de los Procesos
LOGROS

La gestoria de procesos busca la mejora permanentemente de los procesos que generan los
servicios institucionales, para brindar atencion de las necesidades del cliente en cumplimiento de
los requisitos legales y reglamentarios que sean aplicables a la funcion institucional mediante
acciones para la normalizacion de las actividades que aumente la capacidad operativa, la

reduccion de tiempos respuesta y la reduccion de errores para propiciar servicios de calidad.

En el afio 2024, segun el Plan Estratégico Institucional, corresponde la medicidn del indicador
sobre la disminucidn del tiempo de respuesta institucional para prestar servicios de préstamo para
educacion, cuya accion estratégica esta enfocada en redisefiar los procesos para disminuir los

tiempos de respuesta institucional.

De manera que se efectuaron analisis y propuestas de cambios en los procesos sustantivos
y se brinda acompafiamiento a las jefaturas para llevar a cabo la actualizacién en las normativas,
procedimientos y ajustes de mejoras a nivel de los sistemas que les dan soporte. Para lograr la
medicion de este indicador, es necesario efectuar de forma constante el monitoreo del tiempo de
respuesta en los procesos que implican tramites cara cliente y cuando no se cumple el rango

esperado proponer cambios a nivel de redisefio.

El alcance de las acciones planificadas en el afio 2024, se limita al reporte de indicadores
para los procesos de Solicitud de Préstamo y Administracion del Préstamo. El tiempo de
respuesta fue monitoreada de forma periodica y en los resultados se mostré una importante
disminucidn del tiempo de respuesta de manera que las acciones que se han implementado han

incidido en forma positiva en la reduccién de los tiempos de respuesta.

o Solicitudes de préstamo El plazo maximo para dar respuesta a una solicitud de crédito
educativo planteada ante CONAPE, es de 30 (treinta) dias habiles. En el afio 2023, el
promedio era de 32 dias habiles, en el afio 2024 disminuy6 a 16 dias habiles. Logrando una
disminucién del 50%.

Se destaca que un 92 % de los casos atendidos cumplen con el parametro y solo un 8 % estan
fuera del parametro porque superaron los 30 dias habiles de respuesta
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Es importante resaltar que de este 92%, el 59% de las solicitudes fueron resueltas en menos
de 15 dias habiles, y un 33% entre 15 a 30 dias habiles

¢ Administracion de préstamo El plazo para resolver todo tramite que gestiona el interesado,
en la Seccion de Desembolsos y Seguimiento Académico debe ser de 15 (quince) dias
habiles. Para el tramite de visto bueno de ampliacién, en el afio 2023, se promedi6 en 17 dias
habiles, para el afio 2024 el tiempo de respuesta disminuyo a 10 dias habiles. Logrando una
disminucién del 42%.

o Formalizacion: El tiempo de atencién de una formalizacidn, es variable segun el tipo de
garantia y la cantidad de participantes, de forma general se establece como tiempo promedio
de atencion entre 25 minutos a 30 minutos. En el afio 2024, en el mes de diciembre se tiene

un promedio de 20 minutos de manera que disminuyo un 20%.

Durante el afio 2024, se efectuaron 11 publicaciones de documentos normativos del sistema

de gestion.

Tipo de Normativa Cantidad publicaciones
Reglamento 1
Formulario 2
Manual 1
Metodologia 0
Politica 0
Planes 1
Proceso-Procedimiento 6
Total general 11
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En cuanto a mejoras en el BPM, sistema que gestiona los procesos de crédito y cobro, se
presentaron 17 solicitudes de mejora, de las cuales 10 se encuentran finalizadas en produccion.
Entre las mas relevantes se destaca la eliminacion del detalle de materias a matricular por ciclo
en la Solicitud de Préstamo, ello permite que el estudiante pueda completar de manera mas
simple el formulario y que el analisis sea méas &gil. El cambio de notificaciones de SMS a correo
electrénicos para asegurar que estas llegaran al interesado. La marca de conclusion de estudios,
para determinar el estado de la fase de estudio antes del pase a cobro. La asignacion de casos
de Cobro Judicial a Abogados externos y la creacion de una vista en consulta de la informacion

de los tramites en proceso.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

En el afio 2025 se dard continuacion a la regionalizacién y definicion de la reestructura
organizacional de CONAPE, para alcanzar la modernizacion institucional que se adapte a las
demandas y expectativas de los usuarios, beneficiarios y aliados de la institucién, asi como a las
normas y regulaciones vigentes, y a la vez optimice el uso de los recursos humanos, materiales

y financieros disponibles.

Como parte de la mejora continua se mantiene el ciclo de analisis, implementacion, medicién
y mejora para redisefiar los procesos propiciando servicios simples y agiles para brinda una

experiencia satisfactoria al cliente.

3.2.6 Continuidad del Negocio
LOGROS

En el 2024 se realiz6 un estudio para actualizar el Andlisis de Impacto al Negocio sobre los
procesos que posee la Institucion. El Analisis de Impacto al Negocio (BIA, por sus siglas en inglés)
es un proceso de evaluacidn de las operaciones y del efecto que una interrupcion tendria en ellas.
El informe incluy6 no sélo la identificacién de los procesos y recursos criticos, sino también la
evaluacién de los posibles impactos y consecuencias que pudieran afectar a la Institucion como

resultado de una interrupcion.
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Priorizacion de procesos criticos segin el RTO

{4 horas 1dia
| Gestion servicios Plataforma de Gestion de ‘Administracion Plataforma de Servicios
generales Servicios Cobro  crédito del efectivo Creédito y Cobro
@ @ @@ @ @
Administracién Gestion Formalizacién
: del préstama documental crediticia
Evento i @O0 GO0 GO0
1
disruptivo T
' o
5 O >

Operacion
normal

Como parte de las siguiente acciones producto del BIA, se inicia un proceso de revisién de
los riesgos de los procesos de continuidad alineado con el nuevo marco orientador de riesgos

SEVRI actualizado 2024. Este trabajo se concluira en enero 2025
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

Para el afio 2025 se dara continuidad al trabajo de mejoramiento del sistema de continuidad
producto de la actualizacion del BIA, los siguientes pasos orientan las acciones a ejecutar en
2025:

¢ Analisis de riesgos de continuidad (finalizacion)
o Revisar estrategias de continuidad

¢ Plan de continuidad para procesos criticos

e Plan de recuperacion ante desastres

e Pruebas de sistema de continuidad

¢ Capacitacion de sistema de continuidad para todos los funcionarios
3.2.7 Gestoria de proyectos
LOGROS

El principal logro en el ambito de accion de la gestoria de proyectos es la publicacién de una
nueva metodologia de proyectos que viene a apoyar la gestion de proyectos y portafolios de
proyectos.
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Algunos aspectos para destacar en la metodologia son:

e Banco de ideas: Sitio desde el que los funcionarios pueden aportar ideas de crecimiento
institucional para ser valoradas como futuros proyectos.

e |niciativas: Fase del ciclo de vida de proyectos, previo al inicio de proyecto

¢ Ciclo iterativo proyectos: Basado en la metodologia de proyectos P3 se propone un ciclo
de vida mensual para los proyectos, lo que permite incorporar mentalidad &gil a la gestion

de proyectos

Este afio se decide reconstruir la cartera de proyectos para alinearla con la nueva

metodologia. Esta reconstruccidn se concluye en enero 2025.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025
Entre los desafios para la gestion de proyectos 2025 se listan los siguientes:

e Puesta en practica de la nueva metodologia de proyectos

e Ajuste de los procesos de proyectos de acuerdo con la nueva metodologia de trabajo.

e Construccion unificada de toda la cartera de proyectos de negocio y proyectos de
Tecnologia de Informacién

o Capacitacion sobre gestion de proyectos a partes interesadas

e Consolidaciéon de una cultura orientada a proyectos, para centralizar los esfuerzos
estratégicos mediante la ejecucion de proyectos

e Promover una mentalidad agil de gestion de proyectos

e |dentificar, formar y acompafiar a un grupo de funcionarios que asuman el rol de

directores de proyectos.
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3.3 CREDITO

3.3.1  Departamento de Crédito
LOGROS

o Modificaciones realizadas al Reglamento de Crédito para mejorar las condiciones crediticias
y que los estudiantes tengan mayores posibilidades de acceso a los préstamos.

e También se ajustd en el Reglamento de Crédito el programa del FAC y se limit6 el monto del
préstamo, con el proposito de beneficiar a una mayor cantidad

e Mejora en los tiempos para aprobacion de los préstamos y ahora las solicitudes se tramitan
de acuerdo con sus condiciones, resultando que las ordinarias (cumplen con todos los
requisitos) las aprueba la Jefatura de Gestion y Anélisis de Crédito y las hipotecas y otro tipo
de préstamos se trasladan para la aprobacion del Comité de Crédito.

e Enel PAGC 2024 se establecieron tasas de interés diferenciadas para incentivar la colocacion
en programas relacionados con las areas STEM, las cuales presentan una mayor demanda
laboral.

e Se eliminaron las filas fisicas y se oficializ6 la cita en linea como medio para atender a los
prestatarios en fase de ejecucion del préstamo. No se omite indicar que, por limitacion del
recurso humano vs. las demandas de los clientes, los plazos para la atencién se han ampliado
de tres a cuatro semanas para ser atendidos, para lo cual se estan implementando acciones
que lo contrarresten.

e Fortalecimiento de la cartera de préstamos en ejecucidn, aumentando en poco mas de 1000

operaciones respecto al afio anterior.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

e Realizar un estudio de mercado el cual establezca cuéles son las necesidades reales del
cliente y de esta manera poder enfocarnos en las mismas.

o Estudio sobre nuevos nichos de mercado.

o Regionalizacion de acuerdo con las condiciones actuales que tiene la institucion (convenios,

alianzas, etc.)
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3.3.2

Establecer un sistema de Omnicanalidad para la atencion eficiente del publico, mejorando los
servicios institucionales y la experiencia al cliente.

Disminuir las filas para atencién por cita en linea, mejorando los tiempos de respuesta
relacionados con la atencion a los prestatarios en fase de ejecucion del préstamo.

Realizar acciones para aumentar la cantidad de solicitudes aprobadas, tendientes a mejorar
sistemas, desarrollo de la App, procesos y tramitar mas recurso humano para la atencion de
clientes.

Establecer nuevas estrategias para atraer solicitantes de préstamo mediante contrataciones

0 alianzas con terceros, como p.e. servicios con empresa privada, universidades, etc.

Gestion y Andlisis de los Créditos

LOGROS

Para el afio 2024, se trabajaron planes de trabajo que aportaran a los objetivos de

acompafiamiento al cliente y tiempos de respuesta.

OE-01 Brindar productos y servicios institucionales acompanando al usuario segun sus

necesidades y las del entorno para alcanzar una experiencia satisfactoria.

AE-02 Redisenfar los procesos para disminuir los tiempos de respuesta institucional.

Para el 2024, a nivel de accion estratégica, no se redisefiaron los procesos, pero si se trabajé

a nivel operativo en mejora continua de los procesos, asi como mejoras al BPM, ECM y RESOLI,

entre las mas relevantes estan:

o Se crea el mddulo en RESOLI para la comunicacion del analista con el cliente, de manera que

se elimina el uso del correo electronico como sistema de comunicacién de cara al cliente.

Se crea la funcionalidad en RESOLI interno, la devolucién de la solicitud de préstamo, de
manera que cuando la solicitud no se completa correctamente, se le realiza la devolucion al
cliente, para que corrija lo que corresponde, asi como cuando el mismo cliente nos solicita
que se les devuelva para hacerle modificaciones.

Se crea la funcionalidad en RESOLI cliente, la eliminacién de la transcripcion de las materias

en el cronograma de estudio, esto simplifica el llenado de la solicitud de préstamo.
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e Se crea la funcionalidad en RESOLI cliente, que si el solicitante labora y califica como fiador
o las personas que coloca en el ingreso familiar califican como fiador, sean automaticamente
colocados como garantia, ya que en ocasiones generaba reprocesos por desconocimiento.

e Se crea la funcionalidad en RESOLI cliente, en garantia un cuadro con inteligencia artificial,
de modo que le calcula al cliente la garantia y le genera un resumen de la cobertura de su
garantia, asi como le da recomendaciones personalizadas.

e Se crea la funcionalidad en RESOLI interno, para abrir o cerrar el ingreso de solicitudes de
garantia menor o fondo de avales, de manera que cuando halla presupuesto les permita dar
envio a la solicitud, pero cuando se agotd, no les permita pasar y les dé recomendacion
personalizada.

e Se crea la funcionalidad en RESOLI interno y ECM, de la instancia automatizadas, de manera
que la instancia se realiza mucho mas rapido.

e Se crea la funcionalidad en RESOLI interno, la consulta de fiadores extranjeros, para mejor
control.

¢ Se modifica en BPM, la funcionalidad del cronograma, de manera que no se deba agregar
nombres de materias y montos por materia, sino que sea por periodo, asi como se automatiza
el orden que se requiere para los desembolsos y que no se tenga que hacer manual.

e Se aplica la mejora del reglamento de crédito, donde el jefe de la seccién puede aprobar un
porcentaje de las solicitudes de préstamo.

¢ Se logra aumenta el presupuesto de Garantias Menores.

e Se crea la funcionalidad en RESOLI interno y ECM, de la instancia automatizadas, de manera

que la instancia se realiza mucho mas rapido.

Como resultado de estas mejoras a nivel operativo, se obtienen los siguientes resultados,

que le aportan a esta accion estratégica:
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Resumen de tiempos de respuesta afio 2023

15 dias o menos Entre 16 y 30 dias Entre 31 y 45 dias Mas de 45

5217 Préstamo aprobados
605 | 1178 1718 1716
12% 23% 33% 33%
67% 33%

Resumen de tiempos de respuesta afo 2024

15 dias o menos Entre 16 y 30 dias Entre 31 y 45 dias Mas de 45
5626 Préstamo aprobados

2510 1873 829 414
45% 33% 15% 7%

AE-03 Implementar un sistema de seguimiento destinado a los usuarios que requieran asistencia

en el transcurso del proceso crediticio.

Para el 2024, a nivel de accidn estratégica, no se ha implementado un sistema de
seguimiento completo de todo el proceso de crediticio desde la recoleccidn de prospectos hasta
la cancelacién del préstamo. Se trabajé a nivel operativo en la etapa de registro de la solicitud,
revision, analisis y aprobacion desde en la implementacion de un servicio de WhatsApp, con el
apoyo de la contratacion de la empresa de publicidad, asi como con el apoyo de la contratacion

del call center, de modo que se cuenta con:
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¢ Un operador atendiendo consultas y dudas que ingresan al WhatsApp.

e Dos operadores contactando a cada solicitud que inicia el registro de una solicitud de
préstamo, este seguimiento se realiza durante el mes, por lo que en algunos casos puede que
se les contacte doble. El seguimiento se realiza por medio del WhatsApp, se envia mensaje
ofreciendo apoyo en el llenado de la solicitud de préstamo y para que les quede el contacto,
ademas, se contacta a los solicitantes que deben completar documentacion o que se les ha
devuelto la solicitud, para que logren enviar lo pendiente.

e Se incorpord a la solicitud de préstamo el acceso directo al WhatsApp y se colocd doble en
las pantallas de mayor complejidad: cronograma, garantia y documentos.

e Se coordiné con Mercadeo para dar mayor protagonismo al uso del WhatsApp, para que el
solicitante lo conozca y le de un mayor uso.

e Se capacit6 a todo el personal de outsourcing para estandarizar respuestas.

e Se revisa las respuestas genéricas que se dan desde WhatsApp, para que sean acordes a un
buen servicio.

e Se cuenta con un chat que incluye a todo el personal de outsourcing para que se resuelvan
dudas o consultas desde ahi. Se tiene ademas por aparte un chat entre el equipo que
llamamos prospeccion y la jefatura, para resolver casos o situaciones complejas y para
coordinar el trabajo.

e Se trabajé en la bitdcora de modo que todo lo que se deba conocer de un caso esté en la

bitdcora institucional para conocimiento de todos y asi poder guiar al solicitante.

LISTA DE CONTACTOS REALIZADOS 2024

Procedencia Cuenta de Cedula

DOC. PENDIENTES 649
ESTADOS 1 7441
OPCION 2 WA 2073
PAGINA WEB 1839
REDES SOCIALES 556
Total general 12558
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ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025
e MEJORAS ESTRATEGICAS QUE IMPACTAN LA COLOCACION DE PRESTAMOS:

Es necesario realizar una revision y actualizacion de las acciones estratégicas actuales, con
el fin de ajustarlas a las necesidades actuales de la Seccion. Una vez que se realicen los ajustes,
debe reevaluarse las asignaciones de responsabilidades de cada accion estratégica.
Actualmente, existe un peso importante de acciones estratégicas hacia el Departamento de
Crédito y Mercadeo, lo que estd generando que las tareas operativas impidan el logro de las
acciones estratégicas. Es vital encontrar un equilibrio que permita la ejecucion efectiva de ambas

dimensiones (la operativa y la estratégica).

e MEJORAS OPERATIVAS:

o Mejorar la aplicacion SEDEAVAL, para que el proceso de asignacion de peritos sea mas
claro y sencillo para el cliente, el asesor legal, los peritos y los funcionarios.

o Realizar estudios de mercado para conocer los motivos por las cuales los solicitantes de
préstamo desestiman su solicitud y asi llevar a cabo acciones de mejora.

o Ser parte de la planificacion de la expo u 2025, de manera que los funcionarios de la
seccion formen parte de la promocion de préstamos y mejorar nuestra presencia en una
actividad de tanta relevancia para venta de marca de CONAPE.

o Colocaren el APP de CONAPE el acceso a la solicitud de préstamo y que la solicitud pueda

completarse desde un celular.

3.3.3 Desembolsos y Control de Crédito
LOGROS

o Cita programada presencial: Se ha trabajado en mejorar la atencién y realizar una atencion
de manera organizada.

¢ Cita virtual: Se han ampliado las opciones de atencion remota mediante citas virtuales.

o Tramites por correo electrénico: Se han optimizado los procesos para agilizar los tramites

realizados por esta via.
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o Ampliacién del servicio de desembolso en linea para personas usuarias del Fondo de
Avales de CONAPE (FAC): Se ha expandido la plataforma en linea para facilitar los
desembolsos a quienes cuentan con el respaldo del FAC.

e Aumento de la capacidad de atencién mediante citas virtuales: Se ha incrementado la
disponibilidad de citas virtuales para atender a un mayor numero de personas.

o Eliminar horarios de atencion y disponibilidad de fichas: acciones concretas para mejorar

aun mas los servicios y la imagen institucional.

Los tramites que se ven beneficiados, entre otros, son los siguientes:
1-Tramite extension en el periodo de estudios
2-Tramite solicitud ampliacion de crédito.
3-Suspension de estudios y/o desembolsos.
4-Tramite de ajuste al monto desembolso
9-Tramite adquisicién de equipo dentro del saldo

6-Modificacion plan de estudios y/o plan desembolsos

e Cambio Condiciones En el proceso de cambio de condiciones, especificamente en el tramite
de “Ampliaciones de Crédito”, se han realizado una serie de revisiones con el fin de identificar
puntos de mejora que impacten en el plazo de respuesta. En la siguiente imagen se puede
visualizar que el promedio de respuesta para este tramite pas6 de 16 dias en 2023 a 7 dias

en 2024, lo cual representa una mejora significativa en la experiencia del cliente.
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COMISION NACIONAL DE PRESTAMOS PARA ESTUDIOS
DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION
CU NAPE GESTORIA DE PROCESOS
INFORME PARAMETROS DE TRAMITES-
ADMINISTRACION DEL PRESTAMO

10- Junio 2024

PRESTAMDS PARA ESTIONIS

Promedio de Dias Habiles Respuesta por Mes y ESTADD ANO 2023

ESTADO @DENTRO PAMETRO @FUERA PARA s
Promedic de Dias Habiles Respuesta por ESTADO

_; l - Dias Habiles Respuesta ..

Promesie e Dias Habiles Aespuesta ESTADD

Promedio Dias Habiles Respuesta por Afio, Mes y ESTADOD ARO 2024
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e Recuperacion del coédigo de cumplimiento. El cddigo de cumplimiento constituye un
elemento esencial para disponer del principal indicador del crédito educativo, la promocion

social.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

o Elmayor reto de la seccion corresponde a la materializacion del proyecto de tramites en linea,
que corresponde al médulo para mejorar los tramites administrativos para la gestion de los
desembolsos y control de créditos de CONAPE.

¢ Continuidad de ejecucion del plan de mejora del clima organizacional.

o Ampliacion de las contrataciones para mejorar el seguimiento académico y la programacion
de los desembolsos.

¢ Implementacion de mejoras para simplificar procesos y facilitar los tramites a los estudiantes,
bajo el concepto de ventanilla Unica.

e |Implementar medidas para facilitar la formalizacion de contratos como establecer convenios

con universidades o procesos de contratacion de abogados externos.
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3.4 FINANCIERO

3.41 Departamento Financiero
LOGROS

e Continuaciéon del trabajo realizado por medio de talleres para la mejora del clima
departamental.

e |mplementacion del 100% grado de aplicacion de las NICSP correspondientes a la institucion.
(NICSP 4y 17).

e Mejoras al sistema financiero-contable.

o El promedio de dias méaximo en proceso de digitalizacion de documentos disminuyo.

o La Seccién de Cobro cred y mejord varios formularios de cara al cliente.

e Presentacion diaria y automatizada de un informe del estado de digitalizacion.

e Se logré adquirir equipamiento para uso en mantenimiento, lo que permitird al Encargado
realizar mas labores de que hacia por falta de herramientas.

e Se continua con la implementacion del nuevo sistema de activos.

e Se continto con el trabajo de actualizacién de procesos

o Certificacién permanente de entidad libre de efectivo ante el Banco Central de Costa Rica.

o Acercamiento con entidades financieras publicas en busca de nuevas formas de garantizas
de préstamos.

ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

¢ Implementar procedimientos claros y estandarizados para reducir reprocesos y optimizar la
gestion operativa.

e Elaborar un plan de mantenimiento de edificios a mediano plazo, normalizar el sistema de
control de activos y realizar avaltos de bienes.

e Fortalecer la capacitacion del personal, implementar controles mas rigurosos vy finalizar la
implementacion del sistema GPAX.

e Implementar la metodologia de costeo basado en actividades y actualizar los procesos
contables.

3.4.2 Tesoreria
LOGROS

Motivacion del equipo

e Se mejord significativamente el clima laboral mediante la creacién de un espacio de
comunicacion y confianza.
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e Se logrd la inclusion del equipo en el plan de capacitacion 2024.

e Se implementd el incentivo de desempefio pendiente, permitiendo que los colaboradores
disfruten de un dia de teletrabajo semanal.

e Se organizo el disfrute de vacaciones pendientes para mejorar el balance laboral.

¢ |mplementacion de la modalidad de teletrabajo como resultado exitoso de aplicarlo como
incentivo, quedando como parte de la operativa.

Mejoras en controles y organizacién

o Se realiz6 una reestructuracion y limpieza de la oficina, eliminando activos en desuso.

e Se actualizo el archivo y custodia de contratos, asegurando su organizacion.

¢ Se implementaron nuevos controles en el acceso a las llaves de cajas fuertes y en la custodia
de fondos de trabajo.

e Se elimind el uso innecesario de papel mediante la digitalizacién de documentos.

e Se actualizo la informacion sobre medios de pago en la pagina web institucional.

¢ Se mantuvieron actualizados los flujos de caja e inversiones requeridas.

Actualizacion de reglamentos y procesos

o Se realizaron revisiones y actualizaciones en los siguientes reglamentos:
o Reglamento de Tesoreria.
o Reglamento de caja chica.
o Reglamento de viaticos.
o Protocolo de seguridad y custodia de valores.
e Se actualizaron los siguientes procesos administrativos:
o Proceso de administracién del efectivo.
o Proceso de anulacion de recibos.
o Proceso de gestion de ingresos en cajas.
o Proceso de conciliacion por pago de conectividad.
o Proceso de ejecucion de desembolsos.

Continuidad de negocio

e Actualizacion del BIA de la seccion de Tesoreria.

¢ Ejecucion del plan de continuidad de negocio para atender el evento de falla del sistema de
cajas STX.

¢ |Implementacion del nuevo sistema de cajas GPAX.

e Adquisicion de equipo fisico (contadoras de billetes) para la administracion del efectivo.

e Plan piloto de auxiliar de registro de cajas a través de aplicativos de Microsoft 365, en
sustitucion de cajas registradoras obsoletas.

¢ Modernizacién del equipo de cdmputo de cajas y jefatura de seccidn por obsolescencia.
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¢ Atencion oportuna de los procesos de la seccion, que atiende clientes internos y externos en

tareas relacionadas a:

o Administracion del Efectivo: Gestion de ingresos y egresos para mantener el equilibrio
financiero.

o Gestion de Ingreso en Cajas: Registro de pagos realizados por prestatarios y otras areas.

o Gestion de Ingreso por Cuenta Corriente: Control y administracion de depositos
institucionales.

o Ejecucion del Pago: Procesamiento de pagos diversos y entrega de desembolsos
financieros.

o Ejecucion de Pagos Salariales y Dietas: Administracion de pagos al personal y miembros
de la institucion.

o Custodia de Valores: Manejo seguro de efectivo y documentos financieros.

ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

Fortalecimiento del equipo

e |mplementar un programa continuo de capacitacién para el personal de la Seccién de
Tesoreria.

e Mantener espacios de comunicacién efectiva para mejorar la colaboracién y motivacion del
equipo.

Optimizacion de controles y procesos

o Publicar y socializar los reglamentos y procesos actualizados con el equipo.

¢ |Implementar controles més rigurosos en el acceso y resguardo de valores.

o Finalizar la implementacién del sistema Gpax-Tesoreria.

o Dar seguimiento a la mejora y mantenimiento del sistema de alarmas de seguridad.
¢ Oficializacion de actualizacion de reglamentos y procesos.

Digitalizacion y eficiencia operativa

o Automatizar procesos clave para reducir errores y tiempos de ejecucion.

o Ajustar el sistema de caja chica al nuevo monto aprobado.

o Actualizar el formulario de viaticos segun la normativa vigente.

¢ Fortalecimiento de medios de pago con datafono, QR, link de pagos, conectividad que permita
abono extraordinario, actualizacion de cobro judicial y cancelaciones totales.

¢ Atencion de recomendaciones de auditoria interna que datan de afios previos.
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3.4.3 Cobro
LOGROS

A continuacién, se describen los principales aciertos que contribuyeron a mejorar

gradualmente la gestion de la Seccién de Cobro:

1. Implementacion de formularios y notificaciones estandarizadas: Se crearon 9 formularios
y 1 notificacién orientados al cliente, lo que facilitd la gestién de solicitudes y mejoro la
experiencia del usuario. Entre ellos se destacan:

e SC-02 Solicitud de Desestimacion de Tramite

e SC-11 Autorizacion a terceros, para presentar requisitos del tramite

e SC-12.1 Autorizacion a terceros, retiro de contrato, cancelado con subrogacion

e SC-17 Solicitud de Autorizacién para rectificacion de la propiedad

e SC-18 Autorizacion de duefios de la propiedad

e SC-19 Autorizacion a terceros para retiro de contrato/ adenda, préstamo cancelado

e SC-01 Requisitos para Solicitar Asignacion de Perito (Prestamos con Garantia
Hipotecaria)

e SC-02 Requisitos para presentacion de la pdliza de seguro sobre edificacion (Prestamos
con Garantia Hipotecaria)

e SC-005.01 Revision de requisitos prorroga de pago

o Notificacion a los abogados externos que pueden proceder con el cierre de expediente

2. Refuerzo en la atencion al cliente a través del correo electrénico: Se incorpord la
colaboracion de una persona del Centro de Llamadas de CONAPE para gestionar la cuenta
de correo electrénico de la Seccion de Cobro. Este refuerzo permitié una atenciéon mas

eficiente a las solicitudes virtuales, agilizando la resolucién de tramites.

3. Atencion mediante WhatsApp: Con el objetivo de ampliar los canales de comunicacién, se
implementd un servicio de atencién al cliente a través de WhatsApp, que permitié a los
usuarios realizar diversos tramites de manera agil, como:

e Realizar promesa de pagos
e Realizar arreglo de pago
e Reportar pago

e Solicitud de Estado de cuenta
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e Servicio al cliente

¢ Informacién sobre Horarios y direcciones
e Contacto

e Preguntas frecuentes

e Enlaces de Formularios para descargar

4. Continuidad del teletrabajo: La modalidad de teletrabajo se mantuvo operativa, permitiendo
flexibilidad y continuidad en las funciones de la Seccion de Cobro, garantizando la atencion a

los usuarios sin interrupciones.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025
1. Interrelacion de Sistemas Tecnolégicos

¢ Integracién de Sistemas: Realizar un analisis de las plataformas existentes para identificar
incompatibilidades y establecer una ruta para su integracion.

o Desarrollar o adquirir un sistema que permita la interconexion entre los sistemas internos y
externos para una gestion eficiente de la cartera crediticia.

o Capacitacion Técnica: Ofrecer talleres de formacion técnica tanto al personal interno como al

proveedor para optimizar el uso de los sistemas integrados.
2. Acceso a Redes Seguras (VPN)

o Adquisicion de VPN: Establecer acuerdos con el proveedor para implementar una VPN que

facilite la conexion segura y en tiempo real con BPM y otros sistemas internos.
3. Fortalecimiento de la Colaboracién Interdepartamental

¢ Planificacién y coordinacion intedepartamental: Implementar reuniones en donde participen la
la Gestoria de Proyectos y la Seccién de Informatica para coordinar actividades a desarrollar
y prioridades a atender.

¢ Protocolo de Notificacion de Cambios: Disefiar e implementar un protocolo de comunicacion
interdepartamental que asegure la notificacién previa y coordinacién de cambios tecnoldgicos

que impacten en la recaudacion.

Pagina 49 de 63



INFORME DE LA GESTION INSTITUCIONAL 2024

4. Actualizacion de Datos

o Automatizacion de Envios: Implementar un sistema automatizado para la actualizacion y

validacion de datos que aplique tanto para la Seccién de Desembolsos y la Seccién de Cobro.
5. Personal Insuficiente

e Plan de Suplencia: Evaluar y redefinir la politica de suplencias para cubrir ausencias por

incapacidades y vacaciones, evaluando la posibilidad de incluir personal temporal.

3.44 Contabilidad
LOGROS
Cierre de brechas en la Implementacion de las NICSP en CONAPE

Al final del afio 2024, CONAPE por medio de los esfuerzos liderados por la Seccion de
Contabilidad se logré cerrar las brechas en la NICSP 4y 17 para cumplir con la implementacién

en un 100% las NICSP aplicables a la Institucidn.

Diagnéstico del modelo de costeo basado en actividades del servicio de colocacion de
préstamos en CONAPE

Se realizé el Diagndstico del modelo de costeo basado en actividades del servicio de
colocacion de préstamos en CONAPE, el cual muestra los resultados de cada una de las fases
planteada, cuyo fin principal es poder tener claro el panorama en la implementacién de esta

metodologia de costeo que permita indicar cuanto le cuesta a la institucién colocar un préstamo.
Mejoras al sistema informatico Financiero-Contable

Durante el afio 2024, se gestionaron las siguientes soluciones de mejora al sistema contable

y de planillas:

e (Carga masiva deducciones = total 79 horas.
o Auxiliar Créditos por clasificar = total 275 horas.
¢ Salto de pagina reporte deducciones = total 6 horas.

o Eliminacién de asientos = total 77 horas.
o Ajuste pago en moneda extranjera = total 98 horas.
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e Solicitud de campos obligatorios en asientos de diario = total 3 horas.
¢ Nuevo proceso para Eliminacién de Asientos Contables = total 77 horas.

o Libros legales digitales = total 214 horas.
Seguimientos a los hallazgos de la Auditoria Interna y Externa.

Segln la herramienta Delphos continuum al 31-12-2024 se actualiz6 el estatus de las
recomendaciones pendientes de atender desde la perspectiva de la Seccion de Contabilidad

hasta alcanzar un 73,68%.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

e Conciliar las diferencias de los saldos del SIC y los contables, en conjunto con las areas de
Desembolsos, Cobro e Informética.
o Atender las recomendaciones pendientes de cumplimiento emitidas por parte de las Auditorias
internas y externas.
¢ Implementar la metodologia de Costeo basado por actividades en el servicio de colocacion de
préstamos, por medio del cierre de las 22 brechas identificadas en el diagndstico.
o Actualizar los procesos contables:
o PR-AP-01.01 Desarrollo de la informacion financiera — contable
o PR-AP-01.01.01 Procesamiento de Registro y pago de planilla
o PR-AP-01.01. sub01 Registro y mayorizacién de asientos
o PR-AP-01.01. sub02 Generacion del auxiliar contable de asientos de cierre
o PR-AP-01.01. sub03 Elaboracién del Balance de comprobacion
o PR-AP-01.01. sub04 Elaboracién Conciliacion bancaria
o PR-AP-01.01. sub05 Elaboracion de Estados Financieros
o PR-AP-01.01. sub06 Registro en libros contables
o PR-AP-01.01. sub07 Declaracion de renta
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3.45 Proveeduria
LOGROS

Para el afio 2024 se realizaron un total de 76 procesos de contratacion publica.
Comparativamente con el afio 2023, se disminuyé la cantidad de tramites, no obstante, la
Institucion mejord su gestion al realizar mayor cantidad de contrataciones por medio de
procedimientos ordinarios de licitacion menor y mayor. A continuacion, se puede observar el

detalle de contrataciones realizadas y estado final obtenido.

Estado final a diciembre LICITACION LICITACION LICITACION PROCEDIMIENTO

2024 MAYOR MENOR REDUCIDA POR EXCEPCION REMATE Total
ADJUDICACION 1 1
CONTRATO

NOTIFICADO 1 7 35 10 2 55
PROCESO

INFRUCTUOSO 5 2 10 17
RECEPCION DE

OFERTAS 1 1 2
SIN EFECTO 1 1
Ao 2023 0 5 72 17 17 11

Se obtuvo un resultado de 17 procesos infructuosos, que ameritaron generar nuevamente
concursos y replantear pliegos de condiciones. Del total de 12 remates para venta de

propiedades, solo se logré concretar la venta para dos propiedades, una en Abangares y otra en

Unidad Responsable Tramites registrados

Barranca.

: AUDITORIA INTERNA 2

En cuanto a unidades COMISION SALUD OCUPACIONAL 1
gestoras de contratacion en CONTROL INTERNO , 1
, DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION 3

CONAPE, se tiene que DEPARTAMENTO FINANCIERO 3
- GESTORIA PROYECTOS 1
Servicios Generales es el VERCADEG 8
mayor promotor de SECCION ADMINISTRATIVA 33
_ . SECCION DE COBRO 3
contrataciones, seguido por SECCION DE CONTABILIDAD 2
Informatica RECUISOS SEICCION INFORMATICA 10
’ SECCION RECURSOS HUMANOS 8

Humanos y Mercadeo. SECRETARIA EJECUTIVA 1
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Se tuvo pocos recursos tanto de objecidbn como de revocatoria o apelaciéon a las
contrataciones, no obstante, la Administracion debe mejorar en etapas como Planificacion en el
proceso de Gestidn de Contratacidn Publica. A continuacidn, se muestra recursos recibidos, los

cuales es importante mencionar solo se aplican a 15 contrataciones.

Revocatoria
Objecion ante Apelacion ante ante

Objecion ante CGR Administracion CGR Administracion

Proveeduria registré 120 momentos de asesoria a las unidades solicitantes durante el afio
2024, se logrd revisar la actualizacién del Proceso Gestion de Contratacion Publica, que falta

revision final para su oficializacion.

Como parte de la formacion continua, se public en Engage material de apoyo y conocimiento

a los Administradores de Contrato, sobre temas de interés en la materia.

Se logré documentar un instructivo para establecer factores de evaluacion para compra
publica estratégica y asi lograr justificar en expedientes de contratacién la seleccion de

determinado factor.

El personal de Proveeduria finalizé un curso técnico especializado en contratacion publica en
diciembre 2024, aspecto que resulta de importancia como elemento a cumplir para la acreditacion

de la unidad por parte del Ministerio de Hacienda.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

Generar material de apoyo a la gestién de contratacion, que contribuira al papel de los
Administradores del Contrato en la gestién de contratacion publica institucional. Proveeduria
realizara guias, difundira material de apoyo y solicitara la oficializacion de proceso actualizado en
el afio 2025. Esto con el fin de ir creando o agrupando requisitos para la acreditacion de la

Proveeduria y la profesionalizacién de los actores involucrados en el proceso.

Las unidades deben abocarse a ejecutar el Programa Anual de Adquisiciones (PAA), con el
fin de mejorar los procesos de contratacion institucional. Como accién se mantendra el monitoreo

y seguimiento al PAA y se informara a Gerencial del mismo para las acciones que competan.
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3.4.6 Servicios Generales
LOGROS

Desde el puesto de Recepcion se apoyd a la Seccion de Desembolsos alrededor de 6 meses

con trabajos de registro de informacién por dos horas diarias y en la firma de contratos.

Para el afio 2024 se renovaron contratos de telefonia e Internet y se inicié nuevos contratos
para call center con Grupo Prides y limpieza en San Pedro con Semans y oficina regional con
Masiza. Asimismo, se concretd una contratacion con entrega segun demanda para alquiler de
impresoras, esto permitira una atencién a demanda de equipos en menor tiempo y un traslado de

control y gasto de consumibles a un tercero.

Luego de negociacion se mantuvo vigente el contrato de Correos de Costa Rica, ya que, al
disminuir la necesidad de servicios, pretendia anular contrato, lo que hubiera impactado la

dinamica de envio de correspondencia.

Los contratos de mantenimiento se ejecutaron sin complicaciones, fumigacion, planta
eléctrica, vehiculo, banco de baterias, aires acondicionados, alarma contra incendio, alarma
contra robo, arcos detectores de metales, impresoras, entre otros. En total se dispone de un total
de 4 servicios basicos en instalaciones (seguridad, monitoreo, call center y limpieza), 30 contratos
de servicios tercerizados que ameritan fiscalizacion, seguimiento y gestion asociada, incluyen

pagos y contratacion publica (apertura de tramites, prorrogas y pedidos).

Para realizar diversas actividades en la unidad, se registraron 33 solicitudes de contratacion
en Sicop y se realizaron los tramites asociados como revision de ofertas, subsanaciones y

atencion de criterios para recursos recibidos.

Se logré adquirir aires acondicionados para mejorar algunos espacios, incluido el comedor,

un microondas industrial y UPS para los edificios que mejorara el respaldo eléctrico.

Se implementd el uso del sistema de activos por parte de los funcionarios, y se pretende un

uso normalizado de este sistema para el control y movimientos de los activos institucionales.
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Para la venta de propiedades se realizaron 12 remates, no obstante, solo se logré la venta de
dos bienes. Se dispone de alrededor 50 propiedades para venta y un vehiculo, a pesar de contar
con un promotor para la venta de los bienes, no se cuenta con avaluos para gestionar su venta,
ya que se depende del Ministerio de Hacienda para ello. Administrar estas propiedades amerita

visitas al sitio, mantenimiento y controles, que impactan el trabajo de la unidad.

Fueron ejecutadas todas las acciones de mantenimiento solicitadas y requeridas en
instalaciones, asi como en propiedades administradas como Belén que requiere una chapia

regular cada dos meses.
ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

Para el afio 2025 se pretende hacer una mejora en la planta eléctrica para actualizar la

transferencia automatica del equipo.

Se realizara un avallo de bienes tanto fijos como inmuebles para contar con valor actualizado
de mercado y depreciacion, esto a su vez permitira una conciliacion con la Seccién de

Contabilidad actualizada.

Se elaborara un Plan de Mantenimiento de edificios y adquisicion de activos para el afio 2026,
cuyo principal insumo sera una consultoria sobre diagnéstico y propuesta de mejoras a edificios
iniciada en 2024 y que continuara en el afio 2025. Esto permitird una orientacion a Servicios

Generales sobre acciones a realizar en un periodo de tiempo estimado de 5 afios.

Generar material de concientizacién y guias de apoyo, sobre la administracion de activos, el
papel de funcionario responsable y uso del sistema de activos para reportar movimientos y
custodiar los bienes. Ademas, revision de bienes en desuso para promover el desecho, donacion

0 baja relacionada y disminuir los bienes ociosos en bodega.
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3.4.7 Archivo Central

LOGROS

o Elaboracion y aprobacion del Plan Anual de Gestion Documental 2024-2028
e A partir de la estabilizacion de la plataforma del ECM, se inicié con la configuracion y
despliegue de series documentales.
¢ Relacionado con el anterior punto, se inici6 con las diferentes etapas del Proyecto de Gestion
Electronica de Documentos, siendo lo méas importante de informar:
o Elaboracion, configuracion de la serie documental directrices
o Elaboracion, configuracion de la serie documental contratos de teletrabajo
o Elaboracién, configuracién de la serie documental planillas
o Elaboracién, configuracién e ingreso al ECM de la serie documental Actas del Consejo
Directivo
o Elaboracion, configuracion de la serie documental convenios
o Inicio de la etapa Anélisis funcional de procesos para el Macroproceso Gestion de la
Planificacién Institucional y Control Gerencial
o Configuracion en el ECM de las unidades de almacenamiento en el mddulo de
Administracion del Fisico
o Se considera que el principal logro que se debe informar es el relacionado con el
despliegue de una mejora entre RESOLI, ECM y el BPM, que permite la instancia
automatica de los documentos presentados por el estudiante en RESOLI. Lo anterior, ha
implicado una reduccién significativa en los tiempos de respuesta en el proceso de gestion
del crédito
e A partir de un analisis técnico y normativa, se traslado la operativa de ingreso de tramites y
actualizaciones de la Seccion de Cobro, a dicha area
¢ Se inici6 con el proyecto de descripcion documental, que permite la implementacion de la
Norma Nacional de Descripcion. Lo que permitira la identificacion y localizaciéon de la
informacién contenida en los documentos
e Cumplimiento del 100% de los tiempos de respuesta en las lineas de produccion en
Digitalizacion
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ACCIONES DE MEJORA PARA ANO 2025

La principal accion para el 2025, es ejecutar y velar por el cumplimiento del Plan de Gestién
Documental Institucional, enfatizando el Proyecto de Gestion Electronica de Documentos, con la
finalidad de establecer repositorios documentales institucionales, automatizar la gestion
documental de los procesos y preservar y conservar el patrimonio documental institucional. Lo

anterior, de acuerdo con las siguientes etapas y actividades:
ETAPA 01 - Flujos Documentales disefiados PROA

Configuracién e implementacion del flujo de correspondencia institucional en el Sistema de

Gestion Documental
ETAPA 02 -Digitalizacion de series documentales prioritarias
Automatizacion Informe Cumplimiento POI

Disefio estructural e implementacion de la serie: Planiilas, Expedientes de Actas de Consejo

Directivo, Expedientes Exfuncionarios.
Automatizacion Pago a Proveedores
ETAPA 03 - Analisis Funcional de Procesos

Analisis funcional de procesos, diagndstico de necesidades de automatizacién e implementacion
de la automatizacion de la Gestién Documental de los procesos: Gestion de la Planificacion

Institucional, Gestion del Talento Humano y Gestiéon de Comunicados Internos y externos.

4 CONCLUSIONES

El afio 2024, no presento amenazas externas significativas, a diferencia de afios anteriores,
que requiriera orientar los esfuerzos institucionales hacia su atencion; situacion beneficiosa que
permitié, como se aprecia en los logros reportados por cada una de las unidades, en cambios'y
mejoras sustanciales que se orientaron hacia una mejora hacia el cliente y el impacto que la

Institucidn alcanzo a nivel pais.
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Cabe destacarse, los significativos avances que se realizan en la disminucion de los tiempos
de respuesta en algunos de los procesos crediticios, que sin lugar a duda, impactan positivamente

a los clientes.

Por otro lado, durante el afio 2024 se realizaron importantes renovaciones de la plataforma
tecnoldgica institucional, tanto a nivel de software como de hardware, lo que permitira una mayor
eficacia y rapidez en el procesamiento de los registros de los sistemas y en los tiempos de

respuesta de los clientes.

A nivel estratégico, resaltan dos hechos significativos. El primero, es la implementacién de un

nuevo Plan Estratégico para el quinquenio 2024-2028, el cual establece como ejes estratégicos:

1. Experiencia al cliente
Transformacion digital
Profundizacion y
Cobertura.

L™

Lo segundo, se relaciona es que este Plan Estratégico, da un giro en su metodologia, pasando
del tradicional Balanced Score Card a la Gestion para Resultados en el Desarrollo (GRpD), en

concordancia con la normativa vigente, lo que implica un enfoque hacia el valor publico.

Lo anterior, presenta grandes desafios pues es una disrupcion significativa, en lo que fue el

accionar tradicional de la Institucion, tanto en sus acciones como en su cultura organizativa.

De tal forma, que el proposito es encaminar a CONAPE a que sea una institucion relevante y

que impacte a través de sus acciones a la poblacidn y a las regiones del pais.
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5 ANEXOS

5.1 ANEX0 N°1: ANALISIS DE LA INFORMACION FINANCIERA

a. SITUACION FINANCIERA

i. Activo

Al 31 de diciembre de 2024, el total de activos es de ¢ 382 892 millones el cual estd compuesto por:

e Elactivo corriente, que asciende a la suma de ¢ 130 141 millones, que representa un 34% del

activo total y las partidas que lo componen son:

Partida Composicion % Saldo Ao Saldo Ao Variacion
del activo total 2024 2023
(en (en millones)
millones)
Efectivo y Equivalentes de 0 1226 58 582 -98
Efectivo
Inversiones 27 103 674 31335 231
Cuentas a cobrar 6 24 551 23168 6
Inventarios 0 689 597 15
Gastos a devengar 0 1 2 -1

e El activo no corriente asciende a la suma de ¢ 252 752 millones, que representa un 66% del

activo total y las partidas que lo componen son:
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Partida Composicion % Saldo Ano Saldo Ano Variacion
del activo total 2024 2023
(en millones) (en millones)

Préstamos y cuentas a 65 249 574 242 614 3
cobrar

Bienes no concesionados 1 3108 3031 3

Objetos De Valor (obras de 0 70 70 0
arte)

ii. Pasivo

Al 31 de diciembre de 2024, el total de pasivos es de ¢ 80 192 millones el cual esta compuesto por:

e El pasivo corriente, que asciende a la suma de ¢ 26 457 millones, que representa un 33% del

pasivo total y las partidas que lo componen son:

Partida Composicion % Saldo Afo Saldo Afo Variacion
del pasivo total 2024 2023
(en millones) (en millones)
Deudas A Corto Plazo 2 1216 1523 -20
Fondos De Terceros Y En Garantia 0 92 94 -2
Provisiones C/P 27 21980 16 105 36
Ingresos A Devengar C/P 4 3169 2925 8

e El pasivo no corriente asciende a la suma de ¢ 53 735 millones, que representa un 67% del

pasivo total y las partidas que lo componen son:
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Partida Composicion % Saldo  Ano Saldo  Afo Variacion
del pasivo total 2024 2023
(en millones) (en millones)
Provisiones L/P 28 22 276 19014 17
Ingresos A Devengar L/P 39 31459 31500 0

iii. Patrimonio

El Patrimonio de CONAPE al cierre del periodo 2024 asciende a la suma de ¢ 302 700 millones y esta

conformado por las siguientes partidas:

Partida Composicion Saldo Ao Saldo Ao Variacion
2024 2023
(en millones) (en millones)
Capital 0 286 286 0,00
Reservas por revaluacién de 1 1735 1750 -1
terrenos y edificios

Resultados Acumulados 95 286 470 260 536 10
Resultado del ejercicio 4 14 209 25 666 -45

b. RENDIMIENTOS FINANCIEROS

iv. Ingresos

Al 31 de diciembre de 2024, el total de ingresos es de ¢ 64 652 millones el cual estd compuesto por:
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Partida Composicion Saldo Ao 2024 Saldo Afo Variacion
% : 2023
(en millones)
(en millones)
Ventas de bienes y servicios 44 28 226 28 186 0
Comisiones Por Préstamos 1 412 453 9
Resultados  Positivos  Por 0 0 7 -100

Ventas E Intercambio De Bienes

Rentas De Inversiones Y De 3 2 062 5458 -62

Colocacion De Efectivo

Otros Ingresos De La 19 12 066 12 204 -1
Propiedad

Transferencias Corrientes 24 15 251 25 327 -40

Recuperacion de previsiones 3 1664 1420 17

Recuperacion de provisiones 8 4 874 3168 54

y reservas técnicas

Otros Ingresos Y Resultados 0 97 103 -5

Positivos

v. Gastos

Al 31 de diciembre de 2024, el total de gastos es de ¢ 50 443 millones el cual esta compuesto por:
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Partida Composicion Saldo Ao 2024 Saldo Afo Variacion
% . 2023
(en millones)
(en millones)
Gastos En Personal 3 1624 1553 5
Servicios 5 2435 1893 29
Materiales Y Suministros 0 28 20 44
Consumidos
Consumo De  Bienes 1 290 364 -20

Distintos De Inventarios

Pérdidas Por Deterioro Y 0 34 23 43

Desvalorizacion De Bienes

Deterioro De Inversiones Y 5 2718 4 635 41
Cuentas A Cobrar
Cargos Por Provisiones Y 83 41616 40 687 2

Reservas Técnicas

Costo de ventas de bienes 'y 1 712 722 1
servicios
Resultados Negativos Por 0 21 0

Ventas E Intercambio De Bienes

Transferencias Corrientes 2 881 697 26
Otros Gastos Y Resultados 0 84 65 30
Negativos
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