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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo de investigacion parte de la inquietud generada por las posibles
carencias de controles necesarios para el buen funcionamiento del Departamento y el archivo de
gestion. Por tal motivo, se lleva a cabo un analisis del plan estratégico para el manejo y control
interno de expedientes en tramite en el Departamento de Cobro Judicial del Ministerio de

Hacienda durante el primer semestre del 2018.

Esta investigacion desea identificar por medio de entrevistas el manejo que se realiza a los
expedientes en tramite, asi como determinar los controles internos que son aplicados en el
Departamento y cudl es la normativa vigente que utilizan. Por lo tanto, durante la investigacién se
mostrara informacion importante sobre conceptos, para lograr partir de ellos y brindar las
recomendaciones necesarias para minimizar los posibles riesgos y deficiencias de los controles

utilizados.

Al respeto, se logré concluir que: dicho Departamento carece de personal especializado en
archivistica, los controles que se utilizan actualmente presentan debilidades que deben
subsanarse, tiene poco personal para el volumen excesivo de expedientes que ingresan, lo cual
genera inconvenientes y errores involuntarios. Ademas, las jefaturas tienen recargo de funciones,

lo cual ocasiona saturacion en sus labores diarias.

La recomendacion principal es reestructurar los controles internos, los manuales de
procedimientos y las directrices, tomando en cuenta los riesgos que pueden generarse. Asimismo,
equipar a la Unidad Administrativa con personal idoneo para la custodia y tramite de los
expedientes y archivo de gestion. Y por ultimo, seguir con las medidas de seguridad
implementadas en el Departamento de Cobro Judicial, para lograr una administracion eficaz y

transparente.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Planteamiento del Problema de la Investigacion

En la actualidad se puede evidenciar como las instituciones publicas se han enfocado en el
mejoramiento del desempefio de las labores diarias para obtener seguridad, confianza, eficiencia
y eficacia en el manejo de documentos por medio de reglamentos, directrices o leyes estipuladas
en Costa Rica. Sin embargo, por diversos motivos externos o por falta de informacion, de
capacitacion o negligencia del personal, no se toman en consideracion los controles indicados en
el manual de procedimiento y provoca un problema a nivel nacional por ser una institucion de

indole publico.

El presente trabajo de investigacion busca examinar de manera precisa y transparente los
motivos o problemas surgidos en el Departamento de Cobro Judicial del Ministerio de Hacienda,
en cuanto al manejo que se realiza con los expedientes judiciales, asi como determinar cuéles son
los controles que se utilizan para salvaguardar la informacion que contienen dichos documentos

en los archivos situados en el area de trabajo o en un archivo central.

El extravio de expedientes, la falta de controles en su ejecucion o al momento de
archivarlos, pueden ocasionar consecuencias graves a los colaboradores, clientes y a la institucién
como tal, y visualizando més a fondo, también genera pérdidas millonarias al gobierno y por
consiguiente al pais, debido a que dichos expedientes son cobros judiciales a empresas que estan
evadiendo impuestos; existen expedientes Ilamados incobrables ya que estan prescriptos, cobros
sobre temas aduaneros y también se realizan arreglos de pago sobre la deuda que tiene la

compafiia, entre otros.
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En el afio 2017 se ha evidenciado a nivel nacional la problemaética que enfrenta dicho
Departamento, llegando al punto de que varias instituciones publicas y sindicatos han denunciado
la desaparicion o extravio de méas de 12.000 expedientes. Asi como la forma de actuar con el
manejo de los expedientes que custodian y cuestionan los pocos o nulos controles que utilizan

para archivar dichos expedientes

Asimismo, se debe considerar que la falta de personal capacitado en temas de archivo en
expedientes y correspondencia diaria de la oficina, adicionando las cargas de trabajo en los 19
colaboradores del Departamento, ocasionan atrasos en la tramitologia, ejecucion y posterior
archivo de dichos documentos, lo cual produce un efecto negativo con el transcurso del tiempo.
Pues bien, una vez descrito lo anterior, se hace necesario establecer la pregunta a la cual se busca

dar respuesta con la presente investigacion, la cual queda delimitada de la siguiente forma:

¢Como debe ser el plan estratégico para el adecuado manejo y control de expedientes en
tramite en el Departamento de Cobro Judicial del Ministerio de Hacienda durante el primer

semestre del 2018?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Analizar el plan estratégico para el manejo y control interno de expedientes en tramite en
el Departamento de Cobro Judicial del Ministerio de Hacienda durante el primer semestre del
2018.

Objetivos especificos

Identificar el manejo que se realiza a los expedientes judiciales en el primer semestre del 2018.
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Examinar los controles internos que se aplican en los expedientes judiciales en el primer semestre
del 2018.

Determinar el cumplimiento de las normas establecidas por ley en el Departamento de Cobro
Judicial en el adecuado manejo y archivo de expedientes.

Justificacion de la Investigacion

Actualmente, los gerentes de las organizaciones privadas y publicas buscan ensefiarles a
sus colaboradores la importancia de implementar y llevar a cabo un control interno efectivo, asi
como tener una vision clara de hacia a donde va la empresa para la obtencién de resultados
positivos, que sean viables, que generen ganancia a la compafiia y bienestar social a su vez, para

generar satisfaccion a los jerarcas como a sus colaboradores.

A partir del afio 2014 las jefaturas del Departamento de Cobro Judicial han indicado las
deficiencias que se presentan en cuanto a la falta de personal, de capacitacion en archivistica,
renovacion del Sistema de Expedientes Digitales (SIED) y de un espacio fisico adecuado para
mantener en orden dichos documentos. Por tal motivo, para la presente investigacion se muestra
interés por parte de la institucién, ya que es de conveniencia social para mejoras en los manuales
de procedimientos como en la estructura del archivo de gestion, asi como en el proceder de los

respectivos cobros judiciales.

El trabajo de investigacion ayudarad a las jefaturas a tomar decisiones necesarias para
mejorar los procesos y asegurar la transparencia que se brinda a los contribuyentes e instituciones
relacionadas con los casos expuestos en los expedientes de cobro judicial. Asi como a identificar
las debilidades internas de la administracion y corregirlas, para minimizar el tiempo que requiere

buscar un expediente en fisico.
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La investigacion aportard conocimiento importante para los colaboradores del
Departamento de Cobro Judicial, ya que se analizara el manual de procedimientos,
especificamente en la manipulacion de los expedientes, en las directrices emitidas referentes al
tema tratado en este estudio, asi como la debida aplicacion de las recomendaciones dadas por la
Auditoria Interna del Ministerio de Hacienda y al archivo de gestion en cuanto al espacio fisico y

a los controles internos y externos que se aplican al mismo.

Con la informacion obtenida en la presente investigacion se estudiara la necesidad que
tiene el Departamento de Cobro Judicial de gestionar la creaciébn de nuevos puestos
administrativos y profesionales capacitados, para el adecuado manejo de un archivo y minimizar
los posibles errores que se cometen al no tener personal especializado en temas de archivistica y
expedientes judiciales.

Antecedentes de la Investigacion

El Departamento de Cobro Judicial pertenece a la Direccion General de Hacienda (DGH)
del Ministerio de Hacienda, dicho departamento es el encargado de hacer los cobros judiciales a
los contribuyentes morosos de pagar los impuestos. Ademas, realizar arreglos de pagos a las
empresas, tratar temas de pagos aduaneros, deudas a favor del Estado, entre los cuales se pueden
mencionar el Ministerio de Educacion Publica y el Ministerio de Seguridad Publica, sentencias,

entre otros.

Alrededor del afio 2015 se presenta una denuncia formal contra el Departamento de Cobro
Judicial por una serie de irregularidades en cuanto a los controles, supervision, administracion del
SIED vy el archivo de los expedientes que se manejan. Sumado a ello, se muestra la falta de
personal en las areas de secretaria, técnicos y profesionales con preparacion archivistica para

asumir funciones de archivo de expedientes y custodia de estos.
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Actualmente, se esta llevando a cabo un estudio por parte de la Auditoria Interna del
Ministerio de Hacienda para determinar la gravedad del “extravio de expedientes” y emitir un
informe detallado sobre los procedimientos que realizan y las recomendaciones que deben acatar
para mejorar el control interno y asumir posibles consecuencias por los hechos denunciados

anteriormente.

Sandra Yovanna Sierra Cuervo y Claudia Marcela Neira Vega (2009) en su trabajo de
graduacion para optar por el titulo de Profesional de Ciencia de la Informacién-Bibliotec6loga
denominado: “Diseno e implementacion de un modelo de gestion documental para la serie
historias laborales del area de talento humano para la empresa Colgrabar”, de la Pontificia
Universidad Javeriana en Bogota, Colombia, exponen que su principal objetivo es implementar
un modelo de gestion documental que cumpla con las expectativas de la empresa y realizar un

analisis a la situacion actual del archivo.

Ademas, Sierra et al. (2009) indican el peligro que corre una institucion si no se educa o
ensefia a los colaboradores a realizar un adecuado uso de los documentos en el archivo.
Asimismo, evidencia que la falta de controles en cualquiera de los procesos archivisticos puede
ocasionar en la administracion tardanza en la entrega de informes, pérdida de tiempo y de

informacidn en los expedientes.

Por su parte, Ebelyn Maricela Salazar Cajas y Sandra Maria Villamarin Alvarez (2011) en
su tesis presentada para la obtencién del titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria CPA,
denominado: “Disefio de un sistema de control interno para la empresa Sanbel Flowers
Cia.LTDA.; ubicada en la Parroquia Alaquez del canton Latacunga, para el periodo econémico
2011 de la Universidad Técnica de Cotopaxi, en Ecuador, afirman que el objetivo principal es
crear un sistema de control interno para minimizar las deficiencias detectadas a causa de la falta

de un manual de procedimiento donde detalle las funciones y limitaciones de la empresa.

Asi pues, Salazar et al. (2011) proponen una mejora en los procesos de la empresa,

especificamente en materia administrativa y financiera, disefiando un sistema de control interno
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que sirva como herramienta para los gerentes de la compafiia, el cual se basara en técnicas de
investigacién como entrevistas y encuestas para lograr recopilar los datos necesarios para crear y

equilibrar dicho sistema.

En el “Informe de la auditoria de Carécter especial sobre la gestion de Cobro Judicial en
la Direccion General de Hacienda” emitido por la Contraloria General de la Republica (CGR,
2014), el cual abarca los afios 2012 al 2014, indica los enormes vacios que maneja el
Departamento de Cobro Judicial en cuanto al manual de procedimientos, ya que se emite gran
cantidad de documentacion que modifica significativamente dicho manual, lo cual ocasiona el
incremento de riesgo en errores en el proceso de cobro y en la supervision de las labores de los

funcionarios.

También, expresa la debilidad en la conservacion, manejo y custodia de los expedientes,
ya que se dificulta la ubicacidn fisica y la localizacion de informacion precisa de estos, ya que
deben consultar de forma manual para obtener el estado actual del expediente. Dicha situacion
muestra que el Sistema de Expedientes Digitales (SIED) no es utilizado, por lo cual presenta
deficiencias en la base de datos y resulta mas complicado utilizar el sistema a buscarlo en fisico
(2015, p. 19).

Dicho lo anterior, se evidencia la problematica que enfrenta dicha institucion en el
transcurso del tiempo, por lo cual incumple en los plazos establecidos para cobrar y recaudar los
fondos, generando pérdida de tiempo para los colaboradores y pérdida financiera para el gobierno
de Costa Rica, ya que dichos expedientes representan en algunos casos ingresos de millones de

colones.

En el oficio DGAI-INF-011-2015, emitido por el Director General de la Auditoria Interna
del Ministerio de Hacienda (2015), en el cual se realiza un informe parcial de control interno
sobre la custodia de los expedientes en el Departamento de Cobro Judicial, muestra por medio
fotos la gravedad de la situacion en dicha institucién, archivadores en mal estado, cajas de
expedientes en el pasillos, exposicion de expedientes al publico. A su vez, se denota la falta de

controles en grandes rasgos.
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Asimismo, se les recomienda fortalecer el control interno sobre la custodia de los
expedientes en el Departamento, y establecer mecanismos de seguridad suficientes para asegurar
el archivo y custodia correcta de los documentos. También, se les indica elaborar una directriz
que establezca obligaciones al colaborador, como registrar de manera adecuada el expediente,
verificar los expedientes nuevos y cudles deben ser archivados, entre otras funciones que

enriquezcan el control y manejo (2015, p. 4).

Para el afio 2017, el periodista Gerardo Ruiz en su articulo “Funcionario destapa pérdida
de expedientes de cobros judicial a morosos en el pago de impuestos” del 17 de marzo de 2017,
en el periodico La Nacion, le realiza una entrevista al Coordinador de la Unidad Administrativa
del Departamento de Cobro Judicial, quien indica el poco personal que cuenta el Departamento
para asumir las altas cargas de trabajo. Ademas, denuncia el hecho de que aproximadamente 350
archivos no se han incluido en el SIED, asi como que la persona encargada del archivo no tiene
los conocimientos necesarios, y por consiguiente, no existe un control interno efectivo ni existe

una supervisién con la numeracion de expedientes.

Visto lo anterior, se denota la falta de lineamentos y apego a lo dispuesto en la Ley N°
8292, Ley General de Control Interno (LGCI), la cual en el Capitulo Il, indica:

Articulo 10.-Responsabilidad por el sistema de control interno. Seran
responsabilidad del jerarca y del titular subordinado establecer, mantener,
perfeccionar y evaluar el sistema de control interno institucional. Asimismo,
sera responsabilidad de la administracién activa realizar las acciones

necesarias para garantizar su efectivo funcionamiento.

En virtud de lo anterior, es responsabilidad directamente de la Administracion, en este
caso del Departamento de Cobro Judicial, mantener un efectivo sistema de control interno, el cual
permita acceder de manera rapida a la informacion de los expedientes, pero regulando su manejo
y el control que se le realiza a ese expediente. Esto, para evitar pérdidas de documentos

importantes 0 en un evento mas grave, la pérdida completa del expediente.
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Proyecciones de la Investigacion

El trabajo de investigacion pretende llevar a cabo un anélisis del plan estratégico utilizado
para solventar los problemas que enfrenta el Departamento de Cobro Judicial, mostrando la
trayectoria que realiza la documentacion hasta la formacién del expediente, el manejo que se le
da a los expedientes, y el cuidado que se le brinda a dichos documentos. Ademas, al mismo
tiempo, se inspeccionard el uso adecuado del Sistema de Expedientes Digitales (SIED), el

abastecimiento en la base de datos, asi como posibles mejoras en su funcionamiento.

Aunado a lo anterior, se estudiaran los métodos que se practican en el control interno de
los documentos que conforman el expediente y de la oficina como tal, aportando
recomendaciones para futuras mejorias en el proceso interno; se examinard el manual de
procedimientos para minimizar cualquier efecto negativo relevante en la ejecucion de sus
actividades diarias y se indicardn posibles cambios en las directrices que se toman como

referencia para ejecutar algin proceso.

Luego de inspeccionar el manejo y control de documentos y expedientes que se llevan a
cabo en el Departamento, se realizara un analisis del cumplimiento de las normas establecidas por
ley y de su correcta aplicacion en los procedimientos. Esto, para identificar las debilidades
existentes y exponer las posibles causas, y a su vez, proponer un plan estratégico especifico que
logre equilibrar el control interno con el manejo de los expedientes, tomando en cuenta todas las

normas establecidas.
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CAPITULO II: MARCO DE REFERENCIA

En este apartado se mencionardn conceptos académicos asi como de la institucion, los
cuales son necesarios para llevar a cabo la investigacion. Asimismo, dichos conceptos serviran de
guia para obtener mayor entendimiento de los problemas presentados en el Departamento de
Cobro Judicial y los posibles hallazgos ante dicha situacién. Por ultimo, estas
conceptualizaciones ayudaran en la realizacion de las conclusiones, las cuales seran analizadas a

profundidad en el capitulo IV de esta investigacion.

Control

Segun lo mencionan Robbins, DeCenzo y Moon (2009) el control es “el proceso de
vigilar las actividades con el fin de asegurarnos que se realicen conforme a los planes y se
corrijan las desviaciones importantes” (p. 356). Asimismo, Koontz, Weihrich y Cannice (2017)
indican que el “control es la medicién y correccion del desempefio para garantizar que los
objetivos de la empresa y los planes disefiados para alcanzarlos se logren, y se relaciona

estrechamente con la funcion de planear” (p. 496).

De manera que, es necesario que toda organizacion tenga un sistema que esté enfocado en
tres disefios diferentes de control: el de mercado, que va enfocado a la competencia entre
compafiias; el burocratico, en las jerarquias de la organizacion; y el clan o de comportamiento, a

los empleados por medio de los valores transmitidos en la organizacion.

Sistemas de control

Control de mercado.
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Va enfocado al mercado, al tipo de sistemas y mecanismos que utilizan para llegar a sus
mercados metas. Las organizaciones establecen estandares segun las necesidades de sus
productos o servicios en comparacion con la competencia.

Control burocratico.

Este sistema de control se especializa en la organizacion como tal, como esta conformada
por sus procedimientos, reglas, reglamentos y las politicas internas que rige la conducta de los
colaboradores. Busca estandarizar las actividades que se realizan, describir las funciones que

debe realizar cada puesto y obtener un buen desempefio de sus empleados.

Control clan.

Este ultimo sistema se enfoca en el comportamiento de los colaboradores por medio de la
ensefianza de valores, normas, tradiciones y aspectos culturales de la organizacion. En
comparacion con el burocratico, este toma méas en cuenta a los empleados para obtener en grupo

los resultados deseados, incentivandolos e identificandolos con la organizacion.

Las instituciones pueden implementar algunos tipos de controles antes, durante o después
de que se concluyen las actividades, para prevenir riesgos, para mejorar las situaciones ya
existentes o para retroalimentar a sus colaboradores. Segun Robbins et al. (2009), existen tres
tipos: el control preventivo, el control concurrente y el control de retroalimentacion (pp. 362-
363); esto, junto a un proceso de administracion eficiente, logra obtener resultados positivos en

una organizacion.

Tipos de control
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Control preventivo.

Deseable por muchos administradores, pero a su vez dificil de encontrar porque necesita
informacion exacta y precisa para prevenir posibles problemas. La clave de este control esta en
actuar antes de que ocurra un problema en la organizacion, tomando las medidas necesarias y

llevandolas a cabo de manera eficiente.

Control concurrente.

Este control ocurre cuando se realiza una actividad, y a su vez, se realiza una supervision
para detectar los problemas que se ocasionan y corregirlos en el instante que se observa. Como
mencionan Robbins et al. (2009) “aun cuando, evidentemente, existe cierto espacio entre la

actividad y la respuesta correctiva del gerente, la demora es minima” (p. 362).

Control de retroalimentacion.

En este control, se evalUa la situacién que se esta presentando en la organizacion, y luego
de detectar los problemas que ocasiona, se busca una solucion efectiva. Al ser un control de
retroalimentacion, tiene ventaja sobre los mencionados anteriormente, segun lo indican Robbins
et al. (2009) “ofrece a los gerentes informacion significativa acerca de cuan eficaz fue su
planeacion”, y a su vez, “el control de retroalimentacion podria reforzar la motivacion de los
empleados” (p. 363). Dicho lo anterior, con este control se obtiene mayor informacion y
respuesta de los empleados.

Administracion

Segln lo establecen Koontz et al. (2017) la administracion se define como “el proceso

mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que individuos que trabajan en grupos
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cumplen metas especificas de manera eficaz” (p. 4). Dicho lo anterior, la administracion se utiliza
en cualquier organizacion, y su fin es lograr productividad por medio del cumplimiento de los

objetivos establecidos con ayuda de los colaboradores.

Otro significado de administracion, segin lo mencionan Robbins et al. (2009) “se refiere
al proceso de conseguir que se hagan las cosas, con eficiencia y eficacia, mediante otras personas
y junto con ellas” (p. 6). Para lograr esto, una administracion eficiente busca alcanzar las metas
por medio de la eficacia, y a su vez, realizar los procesos de un modo eficiente y utilizando los

recursos necesarios de la organizacion.

La administracion busca un equilibrio en las organizaciones por medio de varias
funciones que ejercen los gerentes, tales como la planeacion, organizacién, la integracién
personal, dirigir y controlar, tomando en cuenta factores econémicos, sociales, tecnolégicos,
politicos o éticos, que pueden dificultar las metas establecidas. Por lo tanto, para obtener una
administracion exitosa, se debe buscar la superacién constante, tener un espiritu emprendedor y
aplicar de manera practica los conocimientos para solucionar problemas que se presenten en la

organizacion.

Funciones de la administracion

Como se menciond anteriormente, la administracion se desglosa en cinco funciones
fundamentales para lograr un equilibrio en una organizacion, las cuales son: planear, organizar,
integracion del personal, dirigir y controlar. Asimismo, cada administrador debe contar con
habilidades conceptuales y de disefio de soluciones, técnicas y humanas, las cuales son un

complemento para cumplir a cabalidad con dichas funciones.
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Planear.

Para Koontz et al. (2017) planear “incluye elegir misiones y objetivos, y las acciones para
lograrlos; requiere decidir, es decir, elegir proyectos de acciones futuras entre alternativas” (p.
30). Dicho lo anterior, para que una empresa sea exitosa, debe tener una planeacion estratégica
con un enfoque racional, para alcanzar el balance entre las metas propuestas y su cumplimiento

por medio de los controles establecidos.

En el caso de Robbins et al. (2009), la planeacién abarca todas las metas establecidas por
la organizacion, asi como la estrategia general y desarrollar una gerencia que integre y coordine
todas las actividades (p. 7). Para lograr una planeacion eficaz y efectiva en una organizacion,

existen tres pasos del proceso de planeacion segln Jones y George (2006):

Los tres pasos del proceso de planeacion son 1) decidir qué metas
perseguira la organizacion, 2) decidir qué cursos de accion se emprenderan
para alcanzar esas metas y 3) decidir como distribuir los recursos de la
organizacion para conseguir esas metas. Que tan bien planeen los
administradores determina qué tan eficaz y eficiente es la organizacion, es

decir, su nivel de desempefio (p. 8).

Organizar.

La organizacion en una empresa es de gran relevancia, ya que ayuda a tener un ambiente
adecuado para llevar a cabo las tareas asignadas a cada funcionario. Segun lo menciona Koontz et
al. (2017):

Organizar, entonces, es esa parte de la administracion que supone el
establecimiento de una estructura intencional de funciones que las personas
desempefien en una organizacion; es intencional en el sentido de asegurarse
que todas las tareas necesarias para lograr las metas se asignen, en el mejor

de los casos, a las personas mas aptas para realizarlas (pp. 30-31).
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Igualmente, podemos mencionar que organizar “incluye determinar qué tareas se llevaran
a cabo, como serén realizadas, quien las ejecutara, como estardn agrupadas, quién depende de
quién, y donde seran tomadas las decisiones” (Robbins et al., 2009, p. 7). De manera que, €s
parte de las funciones de un gerente, el dirigir y coordinar a sus colaboradores para que realicen

las funciones asignadas para lograr los objetivos propuestos.

Dirigir.

De acuerdo con Jones et al. (2006) indican que:

Al dirigir los administradores no sélo articulan una vision clara que deben
seguir los miembros de la organizacion, sino que también los revitalizan y
facultan para que entiendan la parte que representan en la consecucion de las

metas de la organizacion (p. 12).

La palabra dirigir va mas alla de una simple funcién, ya que el administrador debe influir
de manera positiva en los colaboradores para cumplir las metas de la organizacion, y a su vez,
tener liderazgo para motivar al grupo de trabajo, para satisfacer las necesidades laborales y
personales. Es importante recalcar que entre mas motivacion tengan los empleados, seran

mayores los resultados positivos para la compafiia.

Controlar.

Segln Koontz et al. (2017) indica que “controlar es medir y corregir ¢l desempefo
individual y organizacional para asegurar que los hechos se conformen a los planes” (p. 31). Por
su parte, Jones et al. (2006) mencionan que “al controlar, los administradores evaltian en qué
medida la organizacion consigue sus metas y emprende acciones para sostener o mejorar el

desempeno” (p. 12).
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Ahora bien, para llevar a cabo el proceso de control en cualquier organizacion existen tres
pasos sencillos, los cuales son: establecer estandares, medir el desempefio contra estos estandares
y corregir las variaciones de los estandares y planes. En el primer paso, cada administrador
determinara los criterios necesarios para tener un punto de referencia, logrando con esto, una

mejor vision de la realizacion de los objetivos y procesos que la empresa.

En el segundo paso, se realizan las mediciones necesarias para obtener respuestas sobre el
cumplimiento de los estandares o criterios establecidos, para detectar posibles desviaciones de
estos; y por ultimo, en el tercer paso, luego de tener detectadas las posibles mejoras en el sistema,
se realizan las correcciones o medidas para tener un mejor control en la organizacién. (Koontz et
al. 2017, pp. 496-497).

Integracion personal.

Para que una empresa sea exitosa se deben identificar las necesidades de los puestos,
reclutar y seleccionar a las personas idéneas para desempefiar las funciones y capacitarlas, para
que cumplan las tareas asignadas con eficiencia y eficacia. Para Koontz et al. (2017) “la funcién
gerencial de integraciéon de personal o staffing se define como cubrir y mantener cubiertos los

cargos en la estructura de la organizacion” (p. 284).

Organizacién

Para lograr una organizacion eficiente se debe contar con las herramientas necesarias,
ideas claras de las obligaciones, un lider que provea la coordinacion de las funciones y cierta
informacidn adicional de la compariia para cumplir a cabalidad con las tareas asignadas. Segun
Koontz et al. (2017) al referirse al termino organizacion, indica que “supone una estructura

intencional y formal de las funciones o puestos” (p. 200).
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Existen dos tipos de organizaciones: la formal, la cual se refiere a una compafiia
estructurada formalmente, con gerentes, coordinadores y subalternos, todos con funciones
especificas; y la organizacion informal, la cual es un grupo de personas que se reunen para
realizar alguna actividad sin tener un proposito de por medio y no esta estructurada como en la

formal, donde se tiene una jefatura y colaboradores.

Division organizacional

En una organizacion formal es necesario dividirla en Direcciones, Departamentos,
Unidades, para poder asignar las funciones segin su rango de jerarquia. Segin lo menciona
Koontz et al. (2017) “el termino departamento designa un area, una division o una unidad
especifica de una organizacién sobre la cual un gerente tiene autoridad para el desempefio de las
actividades establecidas” (p. 202).

Dichos Departamentos deben establecer los objetivos y planes que se desean cumplir,
tener un lider asignado para ayudar en la guia hacia el cumplimiento de las metas. Ademas,
generar un ambiente interno confortable, buscando la contribucién personal de los empleados que

laboran ahi y tener el personal idoneo para la realizacion de las tareas.

Planeacion Estratégica

La estrategia de una compariia es fundamental para entender cual es la situacion actual de
la empresa, como se llegara a las metas planteadas y cuales seran las acciones a seguir para
cumplir los objetivos. Segun lo menciona Thompson, Gamble, Peteraf y Strickland (2012) “la
estrategia de una compafiia es el plan de accién que sigue la administracién para competir con

éxito y obtener utilidades, a partir de un arsenal integrado de opciones” (p. 4).
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Asimismo, Koontz et al. (2017) da un significado mas especifico acerca de lo que es la
estrategia:

Se refiere a la determinacion de la mision (o el proposito fundamental) y los
objetivos bésicos a largo plazo de una empresa, seguidos de la adopcién de
curso de accion y la asignacion de los recursos necesarios para alcanzar las
metas; por tanto, los objetivos son parte de la formulacion de la estrategia
(p. 130).

Por lo tanto, al unir los dos términos se determina que para realizar una planeacion

estratégica, se debe contar con un proceso de varios elementos claves.

Proceso de planeacion estratégica

Para realizar un proceso de planeacion estratégica, se dependera del tipo de organizacion
y de las metas que se desean alcanzar. Segun lo indica Koontz et al. (2017, pp. 131-136), se

pueden formular los pasos especificos para realizar dicho proceso:

Insumos a la organizacion.

Al referirse a insumos, abarca los recursos de capital, tecnoldgicos, activos asi como

proveedores, comunidad, gobiernos, comunidad, entre otros.

Analisis de la industria.
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Para realizar una planeacion estratégica es necesario el analisis de varios factores para que

sea una organizacion atractiva a nivel industrial:

Perfil de la empresa: muestra el momento por el cual vive y hacia a dénde desea ir
la compafiia, dentro o fuera del pais.

Orientacidn, valores y vision de los ejecutivos: estd compuesta por los ejecutivos
de la compafiia, quienes ayudan en la formulacion de una estrategia, luego de
analizar los valores y el clima organizacional de la empresa.

Mision (proposito), objetivos principales e intencion estratégica: la mision es el
propdsito por el cual fue creada la empresa, los objetivos principales son los que
muestran hacia a dénde va la compafiia y la intencion estratégica es el
compromiso que se adquiri6 cuando fue fundada.

Ambiente externo presente y futuro: se evalla por medio de amenazas como
factores demogréficos, econémicos, sociales, politicos y oportunidades como el
desarrollo tecnolégico de la empresa, los productos y servicios que se ofrecen.
Ambiente interno: se realiza una evaluacién de la empresa en cuanto al personal,
los recursos financieros, las fortalezas y debilidades asi como la imagen y la
estructura organizacional.

Desarrollo de estrategias alternativas: luego de analizada la empresa, tanto interna
como externamente, se pueden desarrollar alternativas diferentes de estrategia
como especializarse, concentrarse, diversificarse, realizar alianzas estratégicas con

otros empresarios o expandirse internacionalmente.

Evaluacion y eleccion de estrategias

Luego de analizar los diferentes factores se evalGan los diferentes riesgos que puede

enfrentar la compafia dependiente de la estrategia que se decida, asi como precisar el momento

en el cual realizarla, ya que puede ser beneficioso o perjudicial para la compafiia. Asimismo, se

requiere hacer una planeacién a corto, mediano y largo plazo, esto se logra en conjunto con la

planeacion.
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Administracion Publica

Por medio de la Ley 6227, Ley General de la Administracion Publica, en el Capitulo

Unico, en el Articulo 1, indica:

La Administracion Publica estara constituida por el Estado y los demas
entes publicos, cada uno con personalidad juridica y capacidad de derecho

publico y privado (p. 2).

En los articulos 11 y 13 del mismo capitulo, se indica que la Administracion Publica
prestara servicios segun autorizacion del ordenamiento juridico y esta sujeta a todas las normas,
tanto escritas como no escritas, del ordenamiento administrativo. Asimismo, la Administracion
Publica se divide por las diferentes carteras ministeriales, entre la cual se encuentra el Ministerio

de Hacienda.

Control Interno

En toda institucién, sea publica o privada, el control interno es de suma importancia para
obtener resultados significativos y mayor seguridad en las funciones realizadas por los
colaboradores; si una empresa no cuenta con un adecuado control de los insumos, procedimientos
o finanzas, puede generar riesgos. Segun lo dispuesto en la Ley N° 8292, LGCI, en el Capitulo 11,

indica;

Articulo 8°- Concepto de sistema de control interno. Para efectos de esta

Ley, se entenderd por sistema de control interno la serie de acciones
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ejecutadas por la administracion activa, disefiadas para proporcionar
seguridad en la consecucion de los siguientes objetivos:

a) Proteger y conservar el patrimonio publico contra cualquier pérdida,
despilfarro, uso indebido, irregularidad o acto ilegal.

b) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacion.

c) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones.

d) Cumplir con el ordenamiento juridico y técnico.

En el caso de las instituciones publicas, el ente que tiene las facultades para emitir
normas, politicas y directrices respecto a la materia de gestion y control interno, es la Contraloria
General de la Republica (CGR). Dicha institucion ha emitido la Ley General de Control Interno
N° 8292 y las Normas de Control Interno para el Sector Publico, las cuales deben aplicarse en

Organos publicos e instituciones del gobierno.

Componentes del control interno

Existen dos tipos de componentes: los componentes funcionales, los cuales son ambiente
de control, valoracién de riesgo, actividades de control, sistemas de informacion y seguimiento al
sistema de control interno; y los componentes organicos, que son la administracion activa y la

auditoria interna, los cuales se explicaran a continuacion:

Componentes funcionales

Ambiente de control.

Es el encargado de desarrollar un ambiente con integridad y valores éticos, el cual permita

generar un nivel de riesgo manejable, promoviendo procesos que mejoren los controles internos,
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y a su vez, que desarrolle una actitud positiva entre los jerarcas y colaboradores (Art. 13, LGCI
N° 8292).

Valoracion de riesgos.

Se realiza una gestion para identificar, analizar, limitar y reducir los riesgos asociados con
todas las actividades de la organizacion. Asimismo, “adopta las medidas necesarias para el
funcionamiento adecuado del sistema de valoracion del riesgo y para ubicarse por Io menos en un

nivel de riesgo organizacional aceptable” (Art. 14, LGCI N° 8292).

Actividades de control.

Corresponde a los jerarcas establecer las normas, politicas y los procedimientos de control
para asegurar que se realicen las funciones de manera eficaz sin desviarse de los objetivos y
metas segin la necesidad de la institucional. También, son los encargados de velar por la
proteccion de los activos de la institucion y mantener actualizados los sistemas de informacion
(Art. 15, LGCI N° 8292).

Sistemas de informacion.

Cada organizacion debe contar con un sistema de informacion para tener una gestion
documental, con el fin de almacenar, controlar y recuperar toda la informacion emitida por la
institucién, para evitar posibles pérdidas de informacién o desviacion en los objetivos
establecidos (Art. 16, LGCI N° 8292).

Seguimiento al sistema de control interno.
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Son las actividades que se realizan para darle seguimiento y valorar la calidad del sistema
de control interno, para lograr los objetivos de la organizacion, y a su vez, buscar asegurar que las

recomendaciones dadas por la auditoria sean cumplidas a cabalidad (Ar. 17, LGCI N° 8292).

Componentes organicos

Administracion activa.

La organizacion, asi como los administradores, jerarcas o coordinadores, serdn los
encargados de velar por el cumplimiento adecuado de la empresa. Igualmente, deben analizar y
tomar las medidas necesarias en caso de irregularidades que afecten la institucion directa o
indirectamente. También, deben asegurarse de que se cumpla lo dispuesto en la LGCI N° 8292 y

presentar los informes correspondientes de la gestion realizada ante la CGR.

Auditoria interna.

Como parte del control interno que se realiza en las instituciones publicas y privadas, se
cre6 el Departamento llamado Auditoria interna, el cual es el encargado de velar por el
cumplimiento de las funciones y los procedimientos establecidos, acorde a cada Unidad,
Departamento o Direccion. También, existe una Auditoria externa, el cual ayuda a obtener un

criterio mas objetivo del funcionamiento de la empresa.

Auditoria en el Sector Publico

Para obtener una vision clara y precisa del significado de la Auditoria en el sector publico,

se puede mencionar lo dispuesto en el Manual de Normas Generales de Auditoria para el Sector
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Publico (M-2-2006-CO-DFOE) de la Contraloria General de la Republica (2006), el cual informa

que:

En términos generales, la auditoria es un proceso sistematico, independiente
y profesional para obtener y evaluar objetivamente evidencia, en relacion
con hechos y eventos de diversa naturaleza; con el proposito de comprobar
su grado de correspondencia con un marco de referencia de criterios
aplicables y; comunicar los asuntos determinados, asi como las conclusiones
y disposiciones o recomendaciones a la respectiva Administracion, con el
fin de impulsar mejoras en la gestién, mejorar la responsabilidad publica y

facilitar la toma de decisiones.

Particularmente, la auditoria en el sector publico es el examen bajo
las condiciones indicadas que se efectlia con posterioridad a la gestion de los
recursos publicos, con el propésito de determinar la razonabilidad de la
informacion financiera, el grado de cumplimiento de objetivos y metas, y si
€s0S recursos se manejaron con economia, eficacia, eficiencia y

transparencia, en cumplimiento del ordenamiento juridico aplicable (p. 2).

En las instituciones publicas cada Ministerio tiene un Departamento Ilamado Auditoria
Interna, el cual se encarga de velar por el cumplimiento de los controles establecidos y realizar
informes y recomendaciones. En el caso de no acatar con las disposiciones indicadas, se eleva a
la Contraloria General de la Republica, la cual tiene la potestad de investigar, realizar informes y

dar plazos para que sean cumplidas las érdenes emitidas.

Tipos de auditoria

La auditoria, dependiendo del sujeto que la ejecuta, se clasifica en interna y externa. En el
caso de la interna, como se menciond anteriormente, cada institucion publica debe crear un

Departamento de Auditoria Interna, el cual vela por el cumplimiento del control interno; y la
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externa, es cuando la Contraloria General de la Republica realiza un estudio sobre alguna
situacion en particular, emitiendo un informe de manera objetiva, para cumplir con lo estipulo
segun la LGCI N° 8292,

Tipos de auditoria segun sus objetivos

La Contraloria General de la Republica (2006, p. 3) en su Manual de Normas Generales
de Auditoria para el Sector Publico (M-2-2006-CO-DFOE), explica que segun los objetivos, la
auditoria puede ser financiera, operativa y de caracter especial:

La auditoria financiera comprende la auditoria de estados financieros que
tiene por objetivo emitir un dictamen independiente sobre la razonabilidad
de los estados financieros de la entidad auditada, de conformidad con el

marco normativo aplicable.

La auditoria operativa es el examen objetivo, sistematico y
profesional de evidencias, realizado con el fin de evaluar en forma
independiente el desempefio de una entidad, programa o actividad, a efecto
de mejorar la eficacia, eficiencia y economia en el manejo de los recursos
publicos, para coadyuvar en la toma de decisiones por parte de los

responsables de adoptar acciones correctivas.

La auditoria de caracter especial comprende aquellos estudios
independientes encaminados al examen de aspectos especificos, de orden
contable, financiero, presupuestario, administrativo, econdémico, juridico, y
operaciones de otra naturaleza ligadas al manejo de fondos publicos y que
son originados, por denuncias; por el estudio de irregularidades
determinadas al ejecutar auditorias operativas o financieras; y por aquellos
asuntos planificados que no se enmarcan en los propositos de esas

auditorias.
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Riesgos

Cuando se hace mencion a la palabra riesgo, se asocia directamente a las amenazas
externas e internas que enfrentan las compafiias, por falta de controles, competencia desleal, falta
de compromiso de los empleados, carencia de una estructura organizacional eficiente, inadecuada
auditoria interna, falta de liquidez o por desastres naturales, entre otros. Segun Estupifian (2006)
“el Riesgo es un concepto que bien podriamos llamar vital, por su vinculo con todo lo que
hacemos, casi podriamos decir que no hay actividad de la vida, de los negocios o de cualquier

asunto que se nos ocurra” (p. 101).

La Ley N° 8292, Ley General de Control Interno, en el Capitulo I, La Administracion

Activa, menciona:

Articulo 14.- Valoracion del riesgo. En relacién con la valoracion del riesgo,
seran deberes del jerarca y los titulares subordinados, entre otros, los

siguientes:

a) Identificar y analizar los riesgos relevantes asociados al logro de los
objetivos y las metas institucionales, definidos tanto en los planes anuales

operativos como en los planes de mediano y de largo plazos.

b) Analizar el efecto posible de los riesgos identificados, su importancia y la
probabilidad de que ocurran, y decidir las acciones que se tomaran para

administrarlos.

c) Adoptar las medidas necesarias para el funcionamiento adecuado del
sistema de valoracion del riesgo y para ubicarse por lo menos en un nivel de

riesgo organizacional aceptable.

d) Establecer los mecanismos operativos que minimicen el riesgo en las

acciones por ejecutar.
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Tipos de riesgos

Segln Estupifian (2006) los riesgos se pueden clasificar en tres tipos, los riesgos
estratégicos y del negocio, los riesgos financieros, y por Gltimo, los riesgos generales o de Apoyo

(pp. 102-103). A continuacion, se mencionaran algunos de los riesgos segun su clasificacion:

Riesgos estratégicos y del negocio

Riesgo politico.

Segun las decisiones de los politicos y de la economia, las organizaciones pueden tener

consecuencias perjudiciales por cambios excesivos en los impuestos y la inflacion.

Riesgos de crédito.

Las organizaciones dependen de los créditos que solicitan, por lo cual se ven afectados
directamente si se aumenta la tasa de interés o cambian las regulaciones establecidas. Asimismo,
la corrupcion entre funcionarios y falsificacién de documentos para obtener beneficios, generan

consecuencias irreparables en algunos casos.

Riesgo de liquidez.

Las financiaciones sin justificacion de peso, las excesivas requisiciones de activos que no
son necesarios 0 son poco productivos, asi como bodegas con material sin un fin en especifico,
provocan que las compariias se desestabilicen en su liquidez, lo cual ocasiona gastos innecesarios

y sin obtener beneficio alguno.
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Riesgo de desastres naturales.
Por Gltimo, estan los riesgos que no se pueden predecir. Las organizaciones tienen
consecuencias economicas por las inundaciones, segun el sector donde estén ubicados, asi como

de terremotos o huracanes. Asimismo, por algun desperfecto eléctrico pueden ocasionarse

incendios que afectan las estructuras de la compafiia.

Riesgos financieros

Riesgos de interés.
Esta enfocado en la parte financiera de la empresa, en el entendido de que las tasas de

interés son cambiantes y, dependiendo del monto del préstamo, pueden afectar o beneficiar a la
compafiia.

Riesgo cambiario y de convertibilidad.
En este caso, si la moneda nacional se devalta en comparacién con el délar, la empresa

puede entrar en crisis financiera y consecuencia de ello, riesgos cambiarios que afectan la

liquidez de la compafiia.

Riesgos generales o de apoyo

Riesgo de organizacion.

En cualquier organizacion publica o privada son propensos a que ocurran riesgos de
organizacion, por la poca o nula planificacion de las metas, falta de control en los sistemas o

ambiente laboral inapropiado para potencializar a sus colaborados.
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Riesgo de auditoria.

Otro riesgo importante es el de auditoria, en el cual las organizaciones siempre tendran
cierto grado de riesgos en sus controles. Es un riesgo intrinseco en cada actividad que se realiza 'y

la probabilidad de que suceda en las funciones o en sus funcionarios es inevitable.

Riesgos de informacion.

El riesgo de informacion se da por falta de equipo tecnoldgico eficiente, por falta de
sistemas o controles necesarios que eviten que se filtre informacidn confidencial de la compafiia

0 por carencia de comunicacidn entre las partes de la organizacion.

Riesgo de operaciones ilicitas.

Los riesgos de operaciones ilicitas pueden ocasionar lavado de activos, fraudes

financieros o legales, con lo cual, en algunos casos, se genera el cierre definitivo de la institucion.

Seguridades fisicas y humanas.

Se debe asegurar que los funcionarios contratados sean personas con los requisitos segun
el puesto que desempefian, asi como investigar problemas legales para evitar posibles

consecuencias para la organizacion.

Igualmente, en la Ley N° 8292, Ley General de Control Interno, en el Articulo 18,
menciona que toda institucion debe tener el Sistema Especifico de Valoracion del Riesgo

(SEVRI), el cual “permita identificar el nivel de riesgo institucional y adoptar los métodos de uso
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continuo y sistematico, a fin de analizar y administrar el nivel de dicho riesgo” (LGCI, p. 10).
Cabe recalcar que el Ministerio de Hacienda implement6 el SEVRI por medio del Departamento

de Planificacién Institucional.

Sistema Especifico de Valoracion del Riesgo

Como se explica en el parrafo anterior, el Sistema Especifico de Valoracion del Riesgo,
conocido como SEVRI, es el encargado de identificar y realizar un analisis de los riesgos
institucionales que se pueden presentar en las diferentes areas de trabajo. En este sentido, el ente
responsable de su creacion es la Contraloria General de la Republica. Segun la Directriz D-3-
2005-CO-DFOE de la CGR, el SEVRI tiene los siguientes componentes (2005, p. 4):

a) Marco orientador.

b) Ambiente de apoyo.
c) Recursos.

d) Sujetos interesados.

e) Herramientas para la administracion de informacion.

En el Marco orientador del SEVRI la institucion debe entender y comprender la
estrategia, la cual especifica como perfeccionar y evaluar el sistema, la normativa interna que
contiene los procedimientos, la estructura de riesgos institucionales y sus parametros, asi como

las politicas establecidas para valorar el posible riesgo institucional. Dicha politica debe contener:

a) El enunciado de los objetivos de valoracion del riesgo el compromiso del
jerarca para su cumplimiento,
b) Lineamientos institucionales para el establecimiento de niveles de riesgos

aceptables, y
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c) La definicion de las prioridades de la institucion en relacién con la valoracion
del riesgo (2005, p. 4).

También, es importante tener un ambiente de apoyo en la compafiia, ya que los
funcionarios deben tener claras las responsabilidades, asi como la importancia del SEVRI, para

su debida operacion (2005, p. 5). Por lo tanto, es importante promover:

a) Conciencia en los funcionarios de la importancia de la valoracion del
riesgo para el cumplimiento de los objetivos institucionales.

b) Uniformidad en el concepto de riesgo en los funcionarios de la institucion.

c) Actitud proactiva que permita establecer y tomar acciones anticipando las
consecuencias que eventualmente puedan afectar el cumplimiento de los
objetivos.

d) Responsabilidades definidas claramente en relacion con el SEVRI para los
funcionarios de los diferentes niveles de la estructura organizacional.

e) Mecanismos de coordinacion y comunicacion entre los funcionarios y las

unidades internas para la debida operacion del SEVRI.

En cuanto a los recursos, la institucion debe contemplar dentro de su presupuesto los
recursos necesarios, tales como: financieros, personal capacitado, materiales, entre otros, para
llevar a cabo dicho proyecto. De manera que, para su ejecucion se debe tomar en cuenta la
opinién o recomendaciones de los sujetos interesados, ya sean internos o externos, como los

funcionarios de la organizacion, la poblacion que tienen como objetivo, entre otros.

Por altimo, esta la herramienta de apoyo para la administracion de informacion, en el cual
cada institucion debe contar con un sistema que registre toda la informacidn que se procesa en la

organizacion y sea de facil acceso para los funcionarios, para recapitular posibles riesgos y
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factores institucionales. Asimismo, debe ser un sistema eficiente que procese gran cantidad de

informacion y que se ajuste al presupuesto de la organizacion.

La funcion principal del SEVRI es identificar, por areas o actividades, los posibles riesgos
que se generan en la institucion. Luego, analiza los riesgos segun los factores que lo genera, qué
tan recurrente es y el nivel en que se encuentra, para realizar una evaluacion segun el grado en
que puede afectar a la organizacion, la importancia de la funcion afectada o por las medidas que

la administracion toma ante esos riesgos detectados (2005, pp. 6-7).

Seguidamente, se realiza la administracion de riesgos, con la cual se establecen las
prioridades segun el estudio llevado a cabo anteriormente y se establecen las medidas necesarias
a sequir, para evitar o minimizar los riesgos detectados y se le da seguimiento, por medio de la
revision de riesgos, para verificar que efectivamente se tomaron en consideracion las
recomendaciones dadas. Asimismo, se debe documentar toda la informacién sobre los riesgos

detectados y las medidas que se tomaron para mejorar la situacion.

Dicha documentacién debe ser clara, precisa, comprensible y confiable, ya que se realiza
un informe dirigido tanto a los sujetos interesados como a la Auditoria Interna y en caso de
requerirlo, a la Contraloria General de la Republica. Por tal motivo, es indispensable que dicha
informacién esté actualizada y disponible para futuras solicitudes, en caso de presentarse

irregularidades en las medidas indicadas.

Archivo Nacional de Costa Rica

Es la entidad rectora del Sistema Nacional de Archivos, encargada de la administracion

del patrimonio documental de Costa Rica, garantizar el acceso a la informacion, preservar el
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acervo documental y ayudar en la transparencia de las gestiones administrativas. Segun la pagina
oficial del Archivo Nacional de Costa Rica (2018), la institucion tiene como mision y vision:

Misién

El Archivo Nacional es una institucion desconcentrada del Ministerio de
Cultura y Juventud, que reune, organiza, conserva, facilita y divulga el
patrimonio documental de la Nacidn, a todos los habitantes de Costa Rica,
para acrecentar la identidad nacional; promueve el desarrollo archivistico de
las instituciones para una administracion mas transparente y eficiente, y

coadyuva en el control del ejercicio notarial.

Vision

El Archivo Nacional de Costa Rica, ejercera plenamente su rol de rector del
Sistema Nacional de Archivos y ofrecera al habitante costarricense, nuevos
y mejores servicios, acrecentando el patrimonio con nuevos fondos y
colecciones, mediante el rescate, organizacion, conservacion, facilitacion y
divulgacion. Estos retos los asumird mediante el mejoramiento de su
infraestructura fisica, tecnoldgica, un marco legal mejorado adaptado a las
necesidades actuales y wun recurso humano altamente calificado,

comprometido con la eficiencia, transparencia y orientada al cliente.

La institucion estd conformada a nivel politico por el Despacho del Ministro de Cultura 'y
Juventud, la Junta Administrativa del Archivo Nacional, la cual tiene como dérgano asesor y de
control interno a la Auditoria Interna y la Direccién General, de las cuales se derivan las
Unidades de:
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e Planificacion Institucional

e Asesoria Legal

e Proyeccion Institucional

e Contraloria de Servicios

e Biblioteca Especializada en Archivistica y Ciencias Afines

e Comision Nacional de Seleccion y Eliminacion de Documentos

Luego, estan los niveles ejecutores, que son los Departamentos de Archivo Historico, de
Archivo Notarial, de Conservacién, de Servicios Archivisticos Externos, de Tecnologias de

Informacion y de Administrativo Financiero.

Funciones generales

Segun se muestra en la pagina oficial del Archivo Nacional de Costa Rica (2018) y lo
establecido por la Ley N° 7202, Ley del Sistema Nacional de Archivos, en los articulos 23 y 53,
la Ley N° 7764, Codigo Notarial en el articulo 25 y la Ley N° 8454, Ley de certificaciones,

firmas digitales y documentos electrdnicos, sus principales funciones son:

« Reunir, conservar, clasificar, ordenar, describir, seleccionar, administrar
y facilitar los documentos textuales, graficos, audiovisuales y legibles por
maquina, pertenecientes a la Nacion, que constituyan el patrimonio
documental nacional, asi como la documentacion privada y particular que le
fuere entregada para su custodia.

o Obtener originales, copias o reproducciones de documentos conservados
en otros archivos del pais o del extranjero, en cuanto sean de interés
cientifico-cultural.

o Conservar los protocolos de los notarios, una vez devueltos o depositados

provisionalmente.
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o Establecer y ejecutar disposiciones concernientes a la seleccion y
eliminacion de documentos.
 Inspeccionar y asesorar en archivistica a los archivos administrativos

publicos, y a los privados y particulares, cuando éstos lo soliciten.

Asimismo, la Ley N° 7202 explica que existen dos tipos de archivos. Por una parte, los
archivos administrativos publicos, los cuales pertenecen a todas las instituciones pablicas y estan
divididos en archivos de gestion y los archivos centrales. Por otra parte, los archivos privados y
particulares, los cuales son custodiados por organizaciones privadas y en el caso de los

particulares, son custodiados por la persona interesada o una familia.

Existen tres definiciones en cuanto a un archivo; a continuacion, se explica:

Un archivo de gestion son los archivos administrativos que cada Departamento debe tener
sin importar la cantidad que archivos que se necesiten. Estos archivos son los encargados de
conservar, clasificar, seleccionar, administrar y facilitar la documentacion resguardada de la
Unidad, en caso de ser requerida. Dichos archivos se puede especializar, en el caso que la Unidad

lo requiera.

Un archivo central es el archivo que centraliza toda la documentacién que se encuentra en
cada Ministerio y forman parte del Sistema Nacional de Archivos. Deben seguir todas las
directrices y regulaciones que indique el Archivo Nacional de Costa Rica y adaptarse a las

necesidades de cada institucion.

Y por altimo, cuando se menciona un archivo final, se refiere al Archivo Nacional de

Costa Rica, donde se custodian todos los documentos importantes del pais.
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Dependiendo del tipo de archivo, sea de gestion o central, tienen un tiempo estimado en
cuanto a la conservacion de los documentos. Luego de cumplido el tiempo establecido, son
remitidos al archivo final o el Archivo Nacional. Segun se indica en el articulo 62 de la Ley N°
7202:

Los documentos seran transferidos de acuerdo con los siguientes plazos.

a) Archivos de Gestion: los documentos permanecerdn en las oficinas
administrativas productoras durante un promedio de cinco afios, de acuerdo

con lo establecido en las tablas de plazos de conservacion.

b) Archivo Central: una vez cumplida la etapa anterior, los
documentos con valor administrativo y legal pasardn a los Archivos
Centrales de cada entidad, en donde permaneceran alrededor de 15 afios.
Posteriormente seran transferidos a la Direccion General del Archivo
Nacional, aquellos que tengan valor cientificocultural, previa determinacion

de la Comision Nacional de Seleccion y Eliminaciéon de Documentos.

c) Archivo Histérico o Final: los documentos que tengan como
minimo 20 afios de antigiiedad y sean de valor cientifico-cultural, pasaran a
ser custodiados en forma permanente por la Direccion General del Archivo

Nacional, previa autorizacion de esta Direccion.

Toda decision o trdmite que se desee realizar a dicha documentacion, debe ser
supervisado por dicha institucion y segin lo establece la Ley N° 7202, la Ley del Sistema
Nacional de Archivos.

Ministerio de Hacienda

Segun la pagina oficial del Ministerio de Hacienda (2018), se indica que:
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Fue creado por Decreto Ejecutivo LV, del 14 de octubre de 1825, con el
nombre de Tesoreria General de Hacienda del Estado. Como resultado de
modificaciones a sus objetivos y funciones en 1948 cambia su nombre de

Cartera de Economia y Hacienda por Ministerio de Economia y Hacienda.

En 1966, la Direccion General de Estadisticas y Censos y la Direccion
General de Integracion Econdmica se separan de la Cartera de Economia y
Hacienda, lo que motiva el cambio de nombre por MINISTERIO DE
HACIENDA.

Es el ente encargado de la recaudacion de impuestos a nivel nacional y de fiscalizacion
del presupuesto puablico. Asimismo, es el responsable de contribuir con la estabilidad y
crecimiento econdémico del pais. Sumado a ello, segin se muestra en la pégina oficial del

Ministerio de Hacienda (2018), la mision y vision es:

Misién

Somos la institucidn responsable de la recaudacion de impuestos, la rectoria
de la Administracion Financiera, de la asignacion de los recursos financieros
a las entidades publicas y la administracion de la deuda publica, por medio
de una politica fiscal sostenible, para contribuir a la estabilidad y

crecimiento econdémico y social de los habitantes del pais.

Vision

Direccionar las finanzas publicas hacia el crecimiento y la generacion de

empleo a fin de buscar la estabilidad y equidad econémica de Costa Rica.
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Dicha institucion cuenta con valores éticos que respaldan la funcion hacendaria, tales
como la responsabilidad, transparencia, compromiso, eficiencia y honestidad. De igual manera,
dicha dependencia estd dividida por diferentes Direcciones, las cuales son: Centro de
Investigacion y Formacion Hacendaria, Comunicacion Institucional, Contraloria de Servicios,
Direccion Administrativa y Financiera, Direccion de Tecnologias de Informaciéon vy
Comunicacion, Auditoria Interna, Direccion General de Bienes y Contratacion Administrativa,
Direccion General de Contabilidad Nacional, Direccion General de Crédito Publico, Direccion
General de Presupuesto Nacional, Direccion General de Tributacién, Direccion Juridica,
Direccion de la Policia de Control Fiscal, Direccion de Planificacion Institucional, Organo de
Normalizacion Técnica, Secretaria Técnica de la Autoridad Presupuestaria, Servicio Nacional de
Aduanas, Tesoreria Nacional, Tribunal Aduanero Nacional, Tribunal Fiscal Administrativo y la

Direccion General de Hacienda.

Direccién General de Hacienda

Segun la pagina oficial del Ministerio de Hacienda (2018, parr. 2), indica que la Direccion
General de Hacienda (DGH) fue creada hace 56 afios, asi como hace mencion de su fundamento
legal:

De conformidad con su Ley de Creacion No. 3022 del 27 de agosto de 1962,
la Direccion General de Hacienda es asesora obligada del Ministro y de los
Viceministros en materia fiscal. En politica fiscal, realiza estudios tendentes
a mejorar la administracion y estructura tributaria, realiza estudios sobre el
comportamiento de los ingresos, elabora proyectos de ley y de reglamento
en la materia de su competencia o prepara dictamenes sobre iniciativas
legales o reglamentarias sometidas a conocimiento del Ministro de

Hacienda. También emite las notas de exoneracion, fiscaliza el uso y destino
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de los bienes exonerados. Por otra parte esta dependencia contribuye con el
proceso de modernizacion de la Administracion Tributaria sustentada en el
control efectivo y la evaluacion de los diferentes procesos de gestion y tiene
competencia para otorgar facilidades a los deudores que se encuentren con

Cobro Judicial.
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En la pagina oficial del Ministerio de Hacienda (2018), menciona que la misién de la

DGH es:

Vision

Somos un ente asesor de las autoridades ministeriales en la elaboracion de la
politica fiscal en procura de su eficiencia y equidad, en beneficio de la
sociedad costarricense, a través del analisis de iniciativas normativas y
elaboracion de estudios economicos para la toma de decisiones,
coadyuvando a su implementacion con el otorgamiento y fiscalizacion de
incentivos fiscales, la evaluacion y control de la gestion de ingresos, y la
recuperacion de los adeudos estatales.

Es importante mencionar la vision de la DGH, para entender su proyeccion y alcances,

por lo cual segun indica la pagina oficial de la Ministerio de Hacienda (2018):

Ser una Direccion con competencias rectoras en cada una de sus areas, con
un ambito de accién que contenga: la coordinacion de todas las instancias
administrativas y la centralizacion de los supuestos relacionados, dirigida
con un liderazgo que promueva la iniciativa y el crecimiento personal a

través del coaching y mentoring.
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Estructura organizacional

A continuacion, se muestra el organigrama de la DGH, dicha imagen se encuentra en la
pagina oficial del Ministerio de Hacienda (2018).

DIRECCION GENERAL DE HACIENDA

DIRECCION GEMERAL
DE HACIENDA

Area Técnico  [——
Juridico

i Control de la
DIVISIONES Incentivos - (adeudos Estatales|
Fiscales Gestion de

Ingresos

Politica Fiscal

Gestion de Evaluacién de la
Exenciones Gestién

Control Tributario
Beneficiarios .
w Publicos y Estudios Importaciones Legal
- Especiabes ——

Fiscalizacién Caobro Judicial

EPARTAVENTOS

L

[y

1 Control Aduanero
Beneficiarios
Privados

Compras Locales Administrativa

Control
Hacendario

Fuente: Pagina oficial Ministerio de Hacienda, 2018.

Departamento de cobro judicial

De conformidad con el Cddigo de Normas y Procedimientos Tributarios, al Departamento
de Cobro Judicial se le atribuyen funciones como la condonacién de multas, la declaracion de

incobrabilidad o prescripcion de tributos. Asimismo, segun lo dispone el articulo 1 de la reforma
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de la Ley 3493 de 29 de enero de 1965, referente a la creacion de la Oficina de Cobros de la
Direccion General de Hacienda:

Articulo 1°.- Para el cobro judicial o extrajudicial de los impuestos, tasas,
contribuciones, derechos fiscales, rentas por arrendamiento de bienes del
Gobierno no sujetos a leyes especiales, y de toda clase de créditos a favor de
éste, créase la Oficina de Cobros dependiente de la Direccion General de

Hacienda.

La Division de Adeudos Estatales esta dividida en Programacion y Normativa de Cobros
y Supervision de Cobros, de los cuales se deriva el Departamento de Cobro Judicial, el cual esta
subdividido en Unidad Legal y la Unidad Administrativa. En la Unidad Legal se realizan
gestiones de cobro de adeudos estatales, de solicitudes de prescripcion e incobrabilidad, dacion

en pago, depuracion de cartera, remate judicial y legalizacidn de créditos.

En la Unidad Administrativa se asignan certificados de adeudos y gestiones de facilidad
de pago, también llamados arreglos de pagos, y tienen a su cargo la custodia del archivo de
gestion. Dicho Departamento estd ubicado en San José, contiguo a la Yamuni, y actualmente esta
compuesto por dos jefaturas, una secretaria, dos funcionarios encargados del archivo y catorce

profesionales de Derecho y Administracion.
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CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la Investigacién

El presente trabajo de investigacion esta desarrollado desde un enfoque cualitativo, ya que
estd fundamentado en aspectos como la descripcion del tema a estudiar, las observaciones
realizadas sobre un fendmeno en especifico, asi como la recoleccidn de conceptos bésicos v el
analisis del grado de cumplimiento de los procedimientos y controles internos realizados en el
Departamento de Cobro Judicial en un lapso determinado, para establecer las recomendaciones

necesarias que minimicen los errores y los corrija a futuro.

Segln Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) indican que “el enfoque cualitativo puede
concebirse como un conjunto de practicas interpretativas que hacen al mundo “visible”, lo
transforman y convierten en una serie de representaciones en forma de observaciones,

anotaciones, grabaciones y documentos” (p. 9).

Dicho lo anterior, la investigacion se enfocara en las opiniones de los colaboradores, se
analizaran desde su contexto cotidiano los posibles problemas y riesgos que enfrenta la
institucion al no tener implementado un correcto control interno, y buscara posibles soluciones
para brindar mayor seguridad a la documentacion que se tramite en el Departamento, evitando

con ello futuros riesgos administrativos.

Disefio de la Investigacion

Para trabajos de caracter cualitativo existen varios tipos de paradigma, por lo cual en esta

investigacion se propone el naturalista, porque estudia los fendmenos 0 motivos que ocasionan
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una situacion en especial, y a su vez, buscar entender a los seres vivos en sus contextos o
ambientes naturales y en su cotidianidad en las labores diarias que realizan, para dar respuesta a

las preguntas planteadas en tiempo y espacio preciso.

Segun Hernandez et al. (2014) citando a Caines (2010) y Alvarez-Gayou (2003), se indica
que:

...consideran que el proposito de la investigacion etnografica es describir y
analizar lo que las personas de un sitio, estrato o contexto determinado
hacen usualmente (se analiza a los participantes en “accion”), asi como los
significados que le dan a ese comportamiento realizado en circunstancias
comunes o especiales, y finalmente, presenta los resultados de manera que

se resalten las regularidades que implica un proceso cultural (p. 482).

Sumado a lo anterior, la presente investigacion tendra un paradigma etnogréfico, ya que se
analizara a los funcionarios del Departamento de Cobro Judicial desde su contexto cotidiano, para
identificar las acciones que toman dichos colaboradores en sus funciones diarias y lograr obtener
las posibles causas que ocasionan que no cumplan a cabalidad con normas de control interno

estipuladas en el Ministerio de Hacienda.

Por ultimo, la investigacion tiene un disefio fenomenoldgico social, pues el principal
proposito es describir y comprender las experiencias de los funcionarios del Departamento de
Cobro Judicial, respecto a la situacion actual de dicha institucion. Esto, para lograr descubrir los
motivos por los cuales ellos creen que se da la falta de control interno y el uso inadecuado en los

expedientes de cobro judicial.
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Fuentes de Informacion de la Investigacion

Muestra

La poblacién que se toma en cuenta para la investigacion estd compuesta por seis
funcionarios, tanto administrativos, profesionales y jefaturas de la Unidad Administrativa y
Legal, los cuales pertenecen al Departamento de Cobro Judicial de la Division de Adeudos
Estatales y la Directora General de Hacienda, ya que serdn estos quienes aporten informacion
necesaria en cuanto al lugar a estudiar, los procedimientos realizados y el lapso que requiere

realizar las labores diarias.

Tabla 1. Muestra de Poblacion

Entrevista Persona entrevistada Motivo

Conoce la situacion a nivel

global de la problemética

Entrevista 1 Directora General de

_ gue se presenta en el
Hacienda
Departamento de Cobro
Judicial.

Conocen a nivel interno el
_ ] manejo, control y normas

Entrevista 2 Jefatura de Unidad

o _ establecidas en el
Administrativa i
Departamento, asi como

las posibles razones por

las cuales se presenta la

Entrevista 3 Jefatura Unidad Legal o _
problematica investigada.
Conoce a fondo el archivo
_ o central y el manejo del
Entrevista 4 Técnico encargado de

mismo.
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archivo central

Funcionario profesional en | Funcionario con afos de
_ Administracion, encargado | experiencia en el
Entrevista 5 )
del Sistema de Departamento y

Expedientes (SIED) funcionamiento del SIED.

Profesional en Derecho Funcionario con afnos de

experiencia en el

Entrevista 6
Departamento.

Fuente: Elaboracidon propia con los datos suministrados de la investigacion, San José 2018.

Fuentes de Informacioén

Fuentes primarias.

Hernandez et al. (2010), citado por Ulate y Vargas (2014) en su libro Metodologia para

elaborar una tesis, indica que:

Las primarias son aquellas fuentes que proporcionan datos de primera mano,
es decir, informacion obtenida directamente de quien la produjo, el autor
original. Puede tratarse de libros, antologias, articulos, disertaciones,
documentos oficiales, trabajos presentados en una conferencia o un

seminario, videocintas, foros, paginas de Internet, entre otros (p. 59).

De modo que, se realizaran las entrevistas a dos jefaturas, encargadas de la Unidad
Administrativa y Legal del Departamento de Cobro Judicial respectivamente, a la técnica
encargada del archivo central, a dos profesionales de Cobro Judicial, uno especializado en

Derecho y otro en Administracion que a su vez, es el encargado del sistema de expedientes SIED
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y a la Directora de la Direccion General de Hacienda. Asimismo, se observaran los procesos
actuales de la compafiia para generar preguntas sobre los procedimientos en el archivo y tramite
de expedientes para tener un mayor conocimiento de la situacion que se presenta en dicha
institucion. Es importante mencionar que para dicho estudio se cuenta con el consentimiento de

las partes mencionadas anteriormente.

Fuentes secundarias.

Segun Ulate et al. (2014) menciona que las fuentes secundarias “son resimenes de fuentes
primarias, compilaciones, comentarios de articulos, de libros o tesis. También pueden ser libros
que desarrollan un tema a partir de su propia recopilacion de datos” (p. 59). Por lo tanto, se
tomarén en cuenta las normas que exige la Contraloria General de la Republica en las “Normas de

Control Interno para el sector Publico” asi como la Ley 8292, la Ley General de Control Interno.

También, se tomardn en cuenta los articulos de periddico en los cuales se indica la
preocupacion ante la falta de controles y documentos oficiales de la Auditoria Interna del
Ministerio de Hacienda, en diferentes afios, en los cuales por medio de informes, les recomiendan
hacer modificaciones al archivo central, al manejo de expedientes y al uso del Sistema de
Expedientes Digitales (SIED).

Unidades de Andlisis de la Investigacion

Manejo

Al mencionar la palabra manejo, se refiere a la accion o direccion de utilizar de forma
eficiente algun instrumento o material para un destino definido. En este sentido, se desea
identificar el manejo que se lleva a cabo a los documentos y expedientes de cobro judicial, para
verificar su uso adecuado y buscar posibles mejoras en el uso continuo de los archivos donde se

resguardan dichos documentos.
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Control interno

El Control interno en una organizacion es sumamente importante, tanto para una
compafiia pequefia como para las grandes, ya que si no existe un sistema que dé seguimiento,
controle y regule los procesos de forma adecuada en la empresa, puede llegar a ocasionar riesgos,
como las pérdidas millonarias por robos, fraudes; o bien, de forma extrema, el cierre de la
empresa, por lo cual se desea examinar a fondo los controles establecidos y si estos son llevados a

cabo.

Normas

Toda empresa debe establecer normas administrativas, asi como cumplir las estipuladas
por Ley y llevarlas a cabo para lograr equilibrar los procedimientos de la empresa. Cabe indicar
gue si en una organizacion no se realiza alguno de los procedimientos indicados, esto puede
implicar consecuencias econdémicas, administrativas y legales, que acarrean sanciones, pérdidas

econdmicas en la empresa o cierre por falta de cumplimiento de la Ley.

Instrumentos Utilizados en la Investigacion

Cuestionario

Segun Hernandez et al. (2014) citando a Chasteauneuf (2009) el cuestionario que seréa la
herramienta de esta investigacion, la cual consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o
mas variables a medir (p. 217). Asi pues, se implementara un cuestionario para conocer la
opinidn de las personas sobre el tema investigado y que estén involucrados en la situacion
directamente para obtener informacion real y exacta. Para efectos de la presente investigacion, se
aplicara como herramienta un cuestionario a los seis funcionarios administrativos y profesionales

del Departamento de Cobro Judicial.
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Entrevista

Segln Ulate et al. (2014) mencionan que la entrevista es una técnica muy utilizada que
permite al investigador obtener informacion de las personas con conocimientos del tema, por la
experiencia adquirida o el puesto que desempefian. Esta, se puede realizar por via telefonica, por
correo electronico o efectuarla directamente para suministrar la informacién mas profunda y

detallada por la persona entrevistada (p. 76).

De forma que, para obtener la informacion deseada en la investigacion se utilizara la
técnica de la entrevista, la cual permitira tener un contacto directo con los colaboradores, asi
como informacion mas precisa y directa acerca de los diferentes procedimientos del
Departamento y los posibles errores que se ejecutan. También, se utilizara la observacion de la
situacion, ya que mas all4 de ver los errores, busca identificarse con los funcionarios para

encontrar esos pequerios detalles que pueden ocasionar las faltas en los controles.

Procesos para Recoleccion y Anélisis de Datos

Para la investigacion se tomara como referencia la informacion brindada por las jefaturas
del Departamento, el criterio técnico profesional de una funcionaria especializada en archivistica,
asi como Directrices, oficios e informes realizados por la auditoria interna del Ministerio de
Hacienda, la Direccion General de Hacienda y la Contraloria General de la Republica, en el cual
realizan recomendaciones o modificaciones en los controles internos. Asimismo, se llevaran a
cabo entrevistas a las jefaturas de la Unidad Administrativa y Legal del Departamento de Cobro

Judicial para obtener un enfoque preciso de los acontecimientos actuales.

Luego de analizada la situacion actual de la compafiia, se procedera a estudiar la

informacion recolectada de las fuentes secundarias, la cual, en este caso serian los informes de la
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Auditoria Interna y de la Contraloria General de la RepuUblica, asi como los articulos de periddico.
Seguido de esto, se continta con las entrevistas aplicadas a las jefaturas del Departamento de

Cobro Judicial y a la Directora de la Direccion General de Hacienda.

Asi pues, analizado lo anterior, se procede a interpretar los datos obtenidos para
identificar los riesgos que enfrenta la institucion, las posibles recomendaciones que se pueden
brindar en la implementacion de un control interno mas efectivo y minimizar los errores que se
cometen en la actividad de sus labores diarias. De manera que, para lograr esto, se realizara el
estudio a fondo del manejo de documentos y expedientes, asi como del control interno que se

Ileva a cabo en el Departamento y el cumplimiento de las normas establecidas por ley.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se presentara el resultado obtenido de la aplicacion de las entrevistas
segun las muestras de investigacion mencionadas en el capitulo anterior. Cabe mencionar que las
entrevistas se realizaron por medio de un cuestionario de 12 preguntas, las cuales estan enfocadas
en el manejo, control y normas del Departamento. La primera entrevista es realizada a la
Directora General de Hacienda, quien tiene conocimiento global de las carencias que tiene el

Departamento de Cobro Judicial.

El segundo y tercer entrevistado, son jefaturas de la Unidad Administrativa y Legal, las
cuales pueden brindar mayor informacién de los controles que se utilizan en el Departamento, del
manejo de los expedientes y de las normas establecidas para llevar a cabo un buen
funcionamiento en Cobro Judicial. La cuarta entrevistada es la persona encargada del archivo,
quien puede ofrecer informacion exacta de la estructura del archivo, los controles aplicados y las

carencias que tiene el archivo de gestion.

Y por altimo, los entrevistados quinto y sexto, son funcionarios con profesiones de
Derecho y Administracion con varios afios laborados en el Departamento, que nos brindaran
informacién acerca del funcionamiento del SIED, del manejo y control que tienen en las
realizacion de las labores diarias y de las normas que utilizan, para proceder en los
procedimientos que ya estan establecidos. Dicha informacion ayudara al analisis de las tres

unidades de analisis mencionadas en el capitulo anterior.

Asi las cosas, se mostraran las respuestas brindadas por los entrevistados textualmente,
asi como el analisis enfocado en el cumplimiento de los objetivos del manejo, control interno y
las normas establecidas en el Departamento de Cobro Judicial. Es importante recalcar que las
entrevistas fueron grabadas con el consentimiento de los funcionarios y transcritas de forma

textual, para una mejor ejecucion de la investigacion.
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A continuacion se visualizard por medio de una tabla, las unidades y categorias de analisis

que se originaron al aplicarse las entrevistas:

Tabla 2. Unidades y Categorias de Analisis

Unidad de analisis Categorias

1. Gestion administrativa de cobro judicial.
Responsabilidad del expediente.
Volumen en la asignacion de carteras.
Manejo Accesos de expediente.
Recargo de funciones.

Horarios.

N o g A~ WD

Informe de Auditoria.

Funcionalidad del departamento.
Controles deficientes.

Espacio fisico del archivo de gestion.
Gestion de archivo.

Control interno Inventario de cartera.
Carencia de comunicacion.

Carencia de personal especializado.

© N o g A~ w Db PE

Capacitaciones a funcionarios.

Carencia de planeacién estratégica.
Manual de procedimientos.

Directrices y normas aplicadas.
Incumplimiento de la ley 9416.

Sistema de expedientes digitales (SIED).

Normas Carencia de conexioén entre departamentos.

N o gk~ wDbdPE

Digitalizacion de los expedientes.
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8. Posible riesgo laboral.

Fuente: Elaboracion propia con los datos suministrados de las entrevistas, San José 2018.

Unidad de Analisis 1: Manejo

La primera Unidad de Andlisis busca identificar, por medio de las respuestas brindadas por
los funcionarios, si existe un manejo eficiente en los expedientes judiciales en el primer semestre
del 2018. De manera que, para obtener informacion relevante se realiza un estudio de una serie de
factores como la cantidad de material documental que se maneja, la accesibilidad que tienen los
funcionarios a dichos expedientes, la cantidad de expedientes que se asignan, entre otros, que
pueden afectar la manipulacion de la cartera de expedientes, entre las cuales se encontraron siete

tipos de categorias, las cuales se mencionan a continuacion:

Gestidn administrativa de cobro judicial.
Responsabilidad del expediente.
Volumen en la asignacion de carteras.
Accesos de expediente.

Recargo de funciones.

Horarios.

N o g s~ w D Pe

Informe de Auditoria.

El siguiente analisis de categorias se realizard& por medio de las opiniones escritas
textualmente por los funcionarios de la institucion, para ejemplificar la situacion que enfrenta en

la actualidad el Departamento.

Categoria 1: Gestion administrativa de cobro judicial.

Descripcion.
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Durante varios afios la gestion administrativa del Departamento de Cobro Judicial ha sido
criticada y cuestionada por diversos motivos, en esta categoria se visualizard una gestion poco

eficiente y con carencias que el mismo personal indica:

e  “Ha sido deficiente, yo creo que se ha venido trabajando en fortalecerla, yo creo que el
cambio de la jefatura por parte de José Joaquin, ha venido a refrescar en algn grado la
gestion como tal que se realiza ahi, pero esto es un proceso histérico, que se han tenido
muchas debilidades y pensar que se va a solucionar en un par de meses, es practicamente

imposible pero se estd trabajando en eso” (Entrevistado 1).

e “Cuando yo llegué, se tenia una forma de trabajar que para mi criterio no era la mejor

por el procedimiento que se utilizaba” (Entrevistado 2).

e  “Bueno, yo diria que la gestion Administrativa anteriormente no era tan eficiente como lo

esta siendo ahora” (Entrevistado 3).

e “Desde que entré a hoy, si hay bastante cambio, hubo cambio de jefatura, entonces trae
ideas mas frescas, se ha ido ordenando un poco mejor, lo que él ha intentado hacer, se ha
ido dando poco a poco, pero en ordenarnos, como trabajar, ha sido mas eficiente, hay

una evolucion de hace 5 afios a la fecha, es diferente” (Entrevistado 5).

e “Pues yo diria que ha estado bien, pero lo que falta para mi, es mano de obra,

funcionarios” (Entrevistado 6).
Analisis.
Segun Koontz et al. (2017, p. 200) las personas que desean cooperar con la institucion y

trabajan en forma conjunta, conociendo las funciones que deben desempefiar, logran con mayor

efectividad las tareas asignadas. Asimismo, indica que deben incorporarse objetivos verificables
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como parte de la planeacién, tener una idea clara de las actividades que se deben realizar y un

criterio para desempefiar las funciones y alcanzar las metas propuestas.

Dicho lo anterior, para que una gestion administrativa sea eficiente, debe tener claro hacia
donde desea llegar, a través de las funciones de la Administracion, las cuales son la planeacion, la
organizacion, con una direccion clara y los controles necesarios para que sean cumplidos por
medio de objetivos y funciones determinadas. Por lo tanto, si se analiza la definicion mencionada
anteriormente con las gestiones realizadas por el Departamento de Cobro Judicial, se denotan

falencias que han causado consecuencias negativas en la institucion.

La Divisién de Adeudos Estatales viene arrastrando una deficiente gestién administrativa
por parte de las jefaturas, lo cual ha sido advertido en varias ocasiones por diversos informes de
la Auditoria Interna y de los cuales no se tomaron cartas en el asunto. Esta problemética ha
generado manejo inadecuado de los recursos de la institucion, atrasos en los trdmites de
expedientes, servicio ineficiente, falta de controles a nivel interno y externo y confusiones en los

procesos que deben realizar los profesionales.

El resultado de dicha gestion obedece a la falta de ordenamiento en cuanto al material
documental y la claridad en las funciones, a la indisciplina por parte de las jefaturas y
funcionarios, ya que estos no cumplian con lo estipulado por ley y por la falta de iniciativa, de

buscar una solucion a la complicacion que enfrentaba la institucion.

Actualmente, se estan realizando cambios significativos en la gestion del Departamento,
segun las afirmaciones de los funcionarios, pero es un proceso lento, que sigue asumiendo las
consecuencias de una gestion ineficiente, ya que este ha sido cuestionado de no ser transparente
en sus labores, buscar beneficios a cambio de extravios de expedientes y la inoperancia en la

gestion de cobros judiciales.
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Categoria 2: Responsabilidad del expediente.

Descripcion.

Las personas entrevistadas hacen mencion, en varias ocasiones, de la importancia del
cambio que se realiza en el Departamento de Cobro Judicial para sentar responsabilidades a los
funcionarios que tienen a cargo los expedientes. Al tener mayor responsabilidad, el Departamento
busca tener un manejo mas eficiente del expediente, y a su vez, del archivo donde se custodian

los documentos como tal, por lo cual los entrevistados mencionaron:

e “Esto es importante establecer que de previo, en el anio 2014, se habia hecho un cambio
en el sistema de gestion de expedientes, pasando del sistema que se tenia en ese momento,
pasando a cada abogado se le entregaban los expedientes y este era responsable de los
mismos, incluso de su custodia y archivo y de hecho los archivos estaban a cargo de cada
uno de los funcionarios, a un sistema adonde se establecieron los procesos y los
expedientes estaban asignados a cada etapa del proceso que se ubicaban y lo que
implicaba, es que los funcionarios rotaban durante el afio a cada una de las etapas,
estaban un periodo de tiempo en cada etapa. Esto se cambid, justamente por temas de
control interno, porque no permitia establecer responsabilidad ni generar un control real
y criterios de gestién del expediente en términos generales y se vuelve al sistema

anterior” (Entrevistado 1).

e “Esas cosas que no se estaban haciendo bien, las hemos ido cambiando, antes la
responsabilidad de los expedientes estaba en manos de nadie, como se trabajaba, ¢Por
qué? Porque un abogado tenia hoy 10 expedientes y manana los tenia otro”
(Entrevistado 2).

Andlisis.
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En la Ley General de la Administracion Publica, Seccion Tercera, De la Responsabilidad
Disciplinaria del Servidor, en el articulo 211, indica claramente que “el servidor publico estara
sujeto a responsabilidad disciplinaria por sus acciones, actos o0 contratos opuestos al
ordenamiento, cuando haya actuado con dolo o culpa grave, sin perjuicio del régimen

disciplinario mas grave previsto por otras leyes”.

Al asignarle la responsabilidad de los expedientes a un abogado en especifico, se genera
mayor control interno y un mejor manejo de este, ya que el funcionario tiene la obligacion de
actuar de manera correcta y segun los plazos establecidos por ley. Antes de este afio, el
Departamento no contaba con este sistema de asignacion de cartera, lo cual seguia generando un

manejo inadecuado en los expedientes.

Si bien es cierto, ahora se cuenta con un mayor manejo en los documentos y puede caer la
responsabilidad en el funcionario al cual se le asigne la cartera, pero a su vez quedan ciertos
vacios en la asignacién del expediente porque todo se ingresa manualmente y van por la letra “D”
del abecedario. De forma que, se sigue sin tener un manejo total de la informacion de estos.
Ademas, todos los dias ingresan nuevos expedientes al Departamento y estan en espera de ser

asignados, por lo tanto, aln no se cuenta con un manejo adecuado de la documentacion.

Categoria 3: Volumen en la asignacion de carteras.

Descripcion.

Esta categoria denota la situacion actual en el Departamento de Cobro Judicial, donde los
funcionarios estan saturados por el excesivo volumen en la asignacion de expedientes que

ingresan de las diferentes Administraciones y Ministerio:
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e “Lo que se hizo y se esta haciendo en este momento, que genera muchos impactos, es
repartiendo la cartera a cada abogado, esto segun me dicen, porque esto implica que
cada persona registre en el sistema que esos expedientes ahora estan a su cargo, un mes

aproximadamente para cada abogado” (Entrevistado 1).

e “Le doy un aproximado, no le estoy hablando de numeros reales, pero de acuerdo a una
ultima consulta que se le realizé a don José Joaquin, el aproximado es de 1.200 cada
uno, porque estamos en la etapa de asignacion de carteras, entonces es una etapa donde
cada uno va a tener su grupo judicial por separado, en su archivo y lo van gestionando

con las prioridades que nosotros le vamos girando” (Entrevistado 3).

e  “Somos ocho personas y no solo es Tributacion, también ingresan expedientes del
Ministerio de Cultura, Ministerio de Seguridad Publica, Ministerio de Educacion
Plblica, Ministerio de Trabajo, es decir, todo eso viene a parar para ocho personas, es

ilogico” (Entrevistado 6).

Andlisis.

Como parte de las funciones de la Administracion, se establece la organizacion y la
coordinacion eficiente en las labores diarias para obtener un resultado 6ptimo, distribuyendo de
manera equitativa las cargas de trabajo y buscando el bienestar de la institucién y del
colaborador. Por lo tanto, en esta categoria se percibe la insuficiencia de personal para llevar a
cabo la asignacion de la cartera, ya que por funcionario, se estima aproximadamente de mil a mil

doscientos expedientes asignados.

Segun Koontz et al. (2017) la “administracion de operaciones se refiere a las actividades
necesarias para generar y entregar un servicio o un producto fisico” (p. 551). Por lo tanto, el
Departamento carece de productividad, porque tiene muy poco personal para ejecutar el volumen

asignado de expedientes que ingresan de las diferentes instituciones del gobierno central.
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Asimismo, esto genera ineficiencia en la resolucion de los casos, ya que un funcionario no puede
supervisar mas de cien expedientes en un dia, aunque se llegue a las 7:00 a.m. a la oficina y se

retire después de las 4:00 p.m., hora oficial de salida.

Segun un dato aproximado, brindado por los funcionarios, el Departamento tiene en la
actualidad de veinte mil a treinta mil expedientes, de los cuales la mayoria estan en proceso de
asignacion, algunos estan en estudio para emitir una resolucion, otros estan en proceso de
devolucién a la respectiva administracion por falta de algin documento. De igual manera, estan
los finalizados y un grupo de expedientes que estan en custodia del jefe de la Unidad

Administrativa.

Sumado a lo anterior, se estima que por cada abogado se dura un mes aproximadamente
ingresando la informacion al inventario del archivo de Excel, sin embargo, si dicho funcionario
se enferma o es enviado a alguna capacitacion, dicho proceso se atrasara mas de lo esperado. Por
lo tanto, aunque se mejora el manejo de los expedientes, existen vacios que evitaran el progreso

esperado por el Departamento.

Ahora bien, para la asignacion de estos expedientes se cuenta con la ayuda de la técnica
especializada en archivistica, el asistente de archivo y el abogado al cual se le asigna, lo cual
genera lentitud en el proceso, porque si alguno de estos estd de vacaciones, la sustituye la
secretaria del Departamento, y a su vez, las funciones de dicha colaboradora quedan en espera

hasta que se incorpore a sus funciones habituales.

Categoria 4: Acceso de expedientes.

Descripcion.
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En esta categoria se demuestra que todos los funcionarios tienen acceso a los expedientes

de Cobro Judicial, lo cual ocasiona que tenga vulnerabilidad el manejo de estos:

o “Tienen acceso al expediente cada vez que requieran hacerle una gestion, los expedientes

estan centralizados en el archivo central” (Entrevistado 1).

e  “Yo diria que tengo acceso a todo lo que tenga que ver con expedientes de clientes, no

por capricho, sino por operativa, por funcionalidad” (Entrevistado 2).

e “A los expedientes no tengo acceso porque yo lo que hago es coordinar que se le asigne a
los funcionarios y en situaciones excepcionales, cuando tengo que sentarme a revisar con

un funcionario algun expediente, cuando es un caso muy complejo” (Entrevistado 3).

o “Siempre, como estoy a cargo del archivo de gestion y cobro, todos los dias estoy en
contacto con los expedientes, los documentos, oficios y todo lo que se genera va a parar

al archivo, pero igual por el tipo de trabajo que tengo” (Entrevistado 4).

e “Todos los dias porque estamos a la mano, los archivos los usamos todos los dias, los
expedientes cada vez que se ocupen dependiendo de quién venga, es constante”
(Entrevistado 5).

e “Siclaro, todos los dias tenemos acceso por fuerza a tener expedientes, que se le solicita
al archivo por medio de un correo, para que nos den los expedientes que estamos
solicitando y asi proceder, llevar a cabo las gestiones correspondientes o si viene un
contribuyente, buscan el expediente y se los pasa al abogado, para ser atendido”
(Entrevistado 6).

Analisis.

Segun las respuestas de los funcionarios, todos tienen acceso a los expedientes por

diferentes razones, entre las cuales esta el inventario de asignacion a la cartera, por analisis para
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resolucion del caso, por consulta de un usuario o por algn caso en particular, donde la jefatura 'y
el profesional deben analizar y buscar una solucion de este.

Al ser un Departamento donde se realizan cobros judiciales es comin estar en constante
comunicacion con el archivo y con la solicitud de expedientes, asi como realizarle algin tramite a
este. Sin embargo, aunque el archivo cuenta con los controles necesarios para que nadie ingrese
sin autorizacion, el hecho de estar manipulando los expedientes puede ocasionar deterioro fisico

0 extravio de documentos al ser trasladado de un lugar a otro.

Como parte de los controles que deben estar implementados, es el manejo adecuado de los
expedientes por parte de los funcionarios y la custodia total cuando estan atendiendo un usuario o
en el estudio para emitir una resolucion. Si dichos expedientes estuviesen escaneados en el
sistema del SIED, se tendria un control absoluto de estos y tendria menos riesgos de perderse

material documental importante.

Categoria 5: Recargo de funciones.

Descripcion.

En esta categoria se evidencia una problematica que enfrentan muchas instituciones
publicas. La falta de personal por presupuesto, o algin motivo especifico, y el recargo de
funciones en otros funcionarios, genera lentitud en los procesos y un manejo ineficiente de los
recursos que brinda el Estado, con lo cual no se logran los objetivos establecidos y en algunos

casos, se cometen errores por falta de informacion, experiencia o por omisiones.

Los entrevistados opinan al respecto de esto:
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e “Ahora como tenemos bastante tiempo que solo Rosibel y yo, estamos a cargo de todo,
pues no tenemos tiempo porque hemos asumido el trabajo de la Division, del

Departamento y la Subdireccion, no nos queda tiempo ” (Entrevistado 2).

e “En este momento por una Situacion excepcional no estdn ninguna de las jefaturas
superiores, entonces yo acabo de girar una instruccioén no hace mucho, que se aplique la
circular que tenemos vigente que no sale un expediente si no es con mi visto bueno
mientras tengamos otra jefatura, mientras no seamos informados de otra jefatura”
(Entrevistado 3).

e “Lo que hace falta son funcionarios, porque un funcionario tiene que hacer tantas cosas

que no les corresponden, entonces atrasa los procesos” (Entrevistado 6).

Analisis.

En el Departamento de Cobro Judicial, especificamente con las jefaturas que actualmente
estan, se denota un recargo de funciones, las cuales entorpecen el proceder de la institucién, ya
que deben hacerse cargo de responsabilidades que asumen los Directores de la Division de
Adeudos Estatales. Ademas, deben realizar funciones administrativas, asi como gerenciales de la

Divisidn, sin una remuneracion justa y con mayor responsabilidad.

De manera que, las jefaturas asumen funciones que no les competen, lo cual genera atraso en
sus procesos diarios. Por ejemplo, el entrevistado 2, indica que por el recargo que tiene le quita
mucho tiempo, y por ello no puede realizar algunas de sus funciones para las cuales fue
nombrado. Igualmente, el entrevistado 3, asumié la funcion de revisar los expedientes que salen
del Departamento, quitandole tiempo importante para la coordinacion o generacion de respuestas

de algin documento con plazo definido.
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El Departamento necesita urgentemente el nombramiento de las jefaturas que sustituyan a las
anteriores, para equilibrar las funciones de los jefes que actualmente trabajan en la institucion y
para mejorar la gestion administrativa. Es importante recalcar que dichos funcionarios deben ser
lideres, pilares que ayuden en el fortalecimiento de la Unidad y el trabajo en equipo, ademas, que

sean personas con experiencia suficiente para brindar nuevas ideas en el institucion.

Categoria 6: Horarios.

Descripcion.

Esta categoria muestra las horas requeridas por los funcionarios para tratar de mantener al
dia su trabajo, lo cual ocasiona agotamiento fisico y mental, ya que estos deben extender sus

horarios a mas de ocho horas al dia:

e “Nosotros nos vamos a las 5:30 p.m., para tratar de dejar el trabajo al dia y en diciembre

normalmente los funcionarios se quedan todos las dias hasta tarde” (Entrevistado 2).

e “Yo entro todos los dias a las 7:00 a.m., siempre entro a esa hora al Departamento”
(Entrevistado 6).

Analisis.

Segun lo establecido en el Codigo de Trabajo, en el articulo 136, expresa que las jornadas
ordinarias no pueden ser mayores a ocho horas al dia. Por lo tanto, en el Departamento de Cobro
Judicial se excede el horario establecido, ya que los funcionarios manifiestan trabajar de nueve a

diez horas dias para cumplir con las tareas asignadas.
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Asi pues, dicha situacion genera preocupacion, ya que las funciones no son cumplidas en
el tiempo estipulado. Esto, debido a diferentes motivos como el manejo inadecuado de las horas
laborales, falta de coordinacion en la jefatura o el excesivo volumen de trabajo que se asigna en
el departamento, lo cual a su vez, genera agotamiento fisico y mental para los colaboradores, lo

que puede ocasionar malestar o un clima organizacional pesado.

Categoria 6: Informe de auditoria.

Descripcion.

Esta categoria evidencia muchas de las consecuencias que enfrenta actualmente el
Departamento por la falta de acatamiento a las recomendaciones dadas por la Auditoria Interna
del Ministerio de Hacienda. Es importante recordar que parte de las obligaciones de cualquier
institucion es realizar las disposiciones dadas por la Contraloria General de la Republica o por la

Auditoria de cada dependencia:

e “Se supone que todos los anos, en la evaluacion de SEVRI se tiene que hacer una
evaluacion de control interno, pero adicional a eso, sobretodo la Division de Adeudos, ha
estado sometida a un proceso de fiscalizacion por parte de la Auditoria que lleva un afio
y medio, eso ha generado una serie de informes que se han estado cumpliendo”

(Entrevistado 1).

e  “Cuando yo llegue, la Directora General de Hacienda me dio una orden de un trabajo
que habia que hacer, no me dio tiempo de asimilar, me llevé los primeros 4 0 5 meses en

ese trabajo, que luego origind un estudio de Auditoria Interna” (Entrevistado 2).

e “Con respecto a controles, sobre todo de materia de expedientes, siempre ha sido muy
estricto porque es un tema delicado, que todos conocemos, no es porque nos haya caido

Auditoria ahora que estemos corriendo” (Entrevistada 3).
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e “Después de que vino la Auditoria, todo ha sido mas estricto, los expedientes estdn mas

resguardados, la informacién” (Entrevistado 5).

Andlisis.

Segun las disposiciones generales de la Ley N° 8292, Ley General de Control Interno, en
el Capitulo 1V, en los articulos 20 y 21, indica la obligacién de contar con un Departamento de
Auditoria Interna para todas las instituciones que estén sujetos a dicha ley. Asimismo, da la
conceptualizacién de la funcion de la auditoria, que debe ser asesora, objetiva y brindar

transparencia y seguridad a la institucién auditada.

En cada Ministerio existe un Departamento de Auditoria Interna, encargado de velar por
el cumplimiento de controles internos y garantizar que el manejo de los recursos publicos sea
eficiente. Sumado a ello, procurar la disminucion de riesgos que puede enfrentar la institucion,
vigilar el buen funcionamiento del departamento como tal y que se cumplan las normas

estipuladas sin la afectacion de los funcionarios.

Asi pues, la problematica que enfrenta la Departamento se debe a la falta de acatamiento a
las disposiciones que emitié la Auditoria por medio de informes de diferentes afios, la carencia de
jefaturas identificadas con la institucion y, se podria afirmar, que incumplimiento de deberes por
parte de estas, ignorando los mandamientos indicados por parte de la Contraloria General de la

Republica.

En el informe de la auditoria de caracter especial, emitido por la Contraloria General de la
Republica, en sus conclusiones, menciona que en la Divisién de Adeudos Estatales existen

importantes debilidades que generan riesgo en cuanto a la custodia de los expedientes, lo cual
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genera dificultades en su ubicacion. Dicha conclusion no fue acatada hasta finales de diciembre
del afio 2017, lo cual muestra omision del mandato dato.

Como parte de las recomendaciones que dio la Auditoria, era la adquisicion de un archivo
especial para custodiar todos los expedientes que ingresan al Departamento, implementar nuevos
controles respecto al préstamo de material documental y de la informacion que se le proporciona
a los usuarios, mejorar el sistema de expedientes digitales (SIED), ya que es deficiente, capacitar
a los funcionarios referente al archivo, entre otras posibles soluciones para mejorar la condicion
de la institucién. Dichas recomendaciones se vienen citando desde el afio 2014 y de las cuales,

hasta diciembre del 2017, se comenzaron a implementar con ayuda de la encargada del archivo.

Al respecto, existe un informe del afio 2017, el cual no fue suministrado por contener
informacidn delicada respecto a las jefaturas que estan suspendidas por incumplimiento en las
normas de control. Se tiene entendido, por los funcionarios, que muchas de las recomendaciones
que se emitieron estan siendo realizadas al pie de la letra, pero no se sabe si realmente se estan

cumplimiento u omitiendo alguna recomendacion.

Unidad de Andlisis 2: Control Interno

La Unidad de Analisis 2, busca el cumplimiento del segundo objetivo especifico
planteado, en el que se desea examinar si existen los controles internos en el Departamento de
Cobro Judicial, y si dichos controles se aplican en los expedientes judiciales. Para la obtencion de

un resultado, se realiza un estudio de las entrevistas, la cual se desglosa en 8 tipos de categorias:

Funcionalidad del departamento.
Controles deficientes.

Espacio fisico del archivo de gestion.

A w0 np e

Gestion del archivo.
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Inventario de cartera.
Carencia de comunicacion.

Carencia de personal especializado.

©© N o O

Capacitaciones a funcionarios.

Categoria 1: Funcionalidad del departamento.

Descripcion.

Esta categoria muestra la importancia que tiene el Departamento en su funcionalidad, ya
que este recauda impuestos de contribuyentes que estdn morosos, lograndolo por medio de
arreglos de pagos. De aqui la importancia de la Unidad de Anélisis de Control, pues se necesita
disponer de los controles necesarios para el funcionamiento efectivo para lograr una recaudacion

exitosa que beneficia al Ministerio y al pais.

Los entrevistados exponen las funciones que se ejecutan en el departamento asi como la

recaudacion que generan:

o “El mismo esfuerzo que usted y el mismo estudio que hace como abogada para cobrar
250.000 colones, es el mismo que hace para cobrar 25.000.000 colones, es lo mismo,
entonces algo no estaba bien, necesitamos recaudar y estdbamos cobrando limosnas, en
vez de cobrar grandes, por ejemplo, un dia de estos una empresa pag6 1.275.000.000

colones, otra pago solo en horarios 100.000.000 colones” (Entrevistado 2).

o “En términos generales esa es mi funcion, ejecutar el cobro judicial y extrajudicial del

pais, tenemos el cobro a nivel de las 7 provincias” (Entrevistado 3).

e “Somos pocos funcionarios haciendo muchas funciones que no nos corresponde y somos
el unico Departamento que puede decir, nos pagamos nuestro propio salario y sobra

cualquier cantidad ” (Entrevistado 6).
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Andlisis.

Mediante la Ley N° 2393, y reformada por Ley N° 3493 de fecha 29 de enero de 1965, se
cred la Oficina de Cobro Judicial como una dependencia de la Direccion General de Hacienda,
encargada del cobro judicial o extrajudicial de impuesto, derechos fiscales, rentas por
arrendamientos de bienes del gobierno, contribuciones y créditos a favor del Estado.

Segln las manifestaciones de los funcionarios, a pesar de la funcion tan relevante que
tiene el Departamento, no han sido valorados en cuanto al beneficio que generan en la
recaudacion de dinero, no les brindan las posibilidades para nombrar nuevo personal y ser una
institucion mas eficiente. Ademas, no cuenta con el presupuesto necesario para comprar equipo

tecnoldgico que satisfaga las necesidades de Cobro Judicial.

Las funciones que tiene este Departamento son fundamentales para la institucion en el
area de ingresos y para el pais en general, porque gracias a la recaudacion de impuestos se genera
solvencia al gobierno, y mayor control contra la evasion de impuestos. Por lo tanto, el Ministerio
debe enfocar mas sus esfuerzos en mejorar las instalaciones de Cobro Judicial, para su efectivo

funcionamiento.

Categoria 2: Controles deficientes.

Descripcion.

Para que una empresa privada o cualquier institucion publica sean productivas y generen
las utilidades necesarias, es indispensable tener definidos los controles internos que se utilizaran

dependiendo de la tarea que se deba realizar. En el momento que la Division, Departamento o
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Unidad carezcan de dichos controles, nos enfrentamos a consecuencias que afectan directamente

la institucion, lo cual denota falta de liderazgo, direccion y planeamiento de las jefaturas a cargo.

Existen varios tipos de controles internos como la manipulacion de los documentos, los
controles de citas de los funcionarios, los controles internos que estan establecidos segun la
norma y los procedimientos, control de alarma de incendios, controles de accesos restringidos asi
como externos, controlando las personas externas que deseen ingresar a la oficina, controles de
salidas de documentos y expedientes, controles de la informacion que solicite los interesados en

cuanto a un expediente, entre otros.

También, existen controles por medio de sistemas de informacion, los cuales son
sumamente importantes para tener al dia el ingreso de la correspondencia y la tramitologia que se
le realiza a la cartera del Departamento. Entre los controles que tiene el Departamento de Cobro

Judicial, estan los siguientes:

e “Este ha sido unos de los principales problemas que ha tenido el Departamento de Cobro
Judicial, se han implementado mejoras sobre todo en el control de archivos”

(Entrevistado 1).

e “Levoy a hablar actualmente, aqui tenemos varios controles, por ejemplo los accesos al
Departamento son con tarjeta, que si usted no tiene tarjeta no puede acceder a menos que

alguien le abra y alguien la acomparie” (Entrevistado 2).

e “Claro que si, hay muchos y tendria que detallar cualquier cantidad, pero si existen,
siempre ha habido, no es porque no haya caido Auditoria que tengamos esos controles,

los controles han existido pero al manejar masividad, a veces es imposible” (Entrevistado

3).
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e “A nivel del archivo, si hay controles que son aplicables al archivo del Departamento,
aqui tengo el plan que se implementara, pero aun falta especificar mas lo que son los
controles propiamente para el archivo, que a nivel ministerio tenemos el manual de
procedimientos archivisticos, que en teoria deberiamos aplicar en el archivo de gestion,
pero en teoria si estamos aplicando muchos, desde que yo llegué hemos empezado a
implementar, y aplicando la mayoria pero no todos, el trabajo del dia a dia es mucho y si

he podido dedicar, pero no mucho” (Entrevistado 4).

Analisis.

En el estudio realizado por la Auditoria interna a finales del afio 2015, se concluye que en el
momento en el cual se realiz6 una inspeccion en cuanto a los controles, el Departamento
presentaba debilidades de control interno que afectan el resguardo de la informacion de Cobro

Judicial y genera riesgos de sustraccion de expedientes o pérdidas del mismo.

Segun los funcionarios entrevistados, se estdn implementando mayores controles en el
archivo, por ejemplo, desde que se trasladaron al nuevo edificio, el archivo cuenta con medidas
de seguridad restringidas, solo tres personas estan autorizadas de tener tarjeta electrénica y huella
dactilar para ingresar al archivo. Ademas, en el caso de que una o dos personas se incapaciten o
los convoquen a una reunion fuera de la oficina, queda limitado el control interno a una persona,

el cual no puede registrar, buscar, entregar y custodiar los expedientes al mismo tiempo.

También, implementaron el control de levantar una lista de inventario en una hoja de Excel,
donde se visualiza toda la informacidn que contiene cada expediente, quién lo tiene asignado y su
numero de identificacion. Sin embargo, es un control débil, ya que todos los abogados deben
manipular dicho archivo para ingresar la informacion de la cartera, y si por alguna razon borran
datos ingresados por otro abogado, no tienen forma de saber si el este fue alterado o no. Aparte
de esto, se debe tener claro que el Excel tiene cierto limite de ingreso de datos y generaria a

futuro problemas de capacidad.
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Otro control que se implementd respecto a los expedientes, es que al ser entregados al
abogado se debe firmar un documento haciendo constar que se le entregd, asimismo, a la hora de
la devolucidn, se firma nuevamente. A pesar de ser un control eficiente, se puede traspapelar o
perder el documento y no tener dicha constancia, por lo cual se puede mejorar e implementarlo en
el sistema de SIED, en el cual el abogado ingrese al sistema e indique la devolucion y en el
momento de recibirlo, la persona encargada del archivo, lo finalice con la indicacion de

“recibido”.

También, se puede mencionar el control de salida de expedientes. Ningln expediente puede
salir del Departamento si no lleva adjunta una lista con la informacién de este y si no tiene el
visto bueno de la jefatura del Area Legal o del jefe de la Unidad Administrativa. Es importante
mencionar que no existe otro funcionario que quede a cargo en caso de ausencia. Por lo tanto, es

un control ineficiente por la falta de delegacion de funciones a subalternos.

Por ultimo, se implemento en el archivo de gestion tener alarma de incendios y de humo, esto
para que en caso de algun siniestro, se active dicho sistema y se eviten consecuencias mayores.
No obstante, si existiese un incendio en el edificio y llegase al archivo, no existe respaldo digital
de la cartera que se encuentra en custodia del Departamento, se perderia el material documental

valioso para realizar la investigacion y emitir un posible cobro.

Categoria 3: Espacio fisico del archivo de gestion.

Descripcion.

Toda institucion privada o publica que cuente con un archivo de gestion con gran
volumen de expedientes, debe tener las condiciones necesarias para satisfacer las necesidades del

Departamento y de los funcionarios que utilicen dicho espacio para archivar material
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documental. Dicho lugar debe ser espacioso, luminoso, con aire acondicionado, con des

humificadores, con un area especifica para trabajar los expedientes, los equipos electronicos

necesarios, con controles de seguridad y con los estantes o archivos especificos para almacenar la

informacidn que se tramita.

Se deben tomar en consideracion las recomendaciones que da el Archivo Nacional en la

ley 7202, asi como lo estipulado en el Manual de Politicas y Procedimientos Archivisticos del

Ministerio de Hacienda, en cuanto al lugar donde se almacenan los documentos de gestion. Por

ende, se mencionaran a continuacion algunas de las respuestas de los entrevistados referentes al

archivo de gestion del Departamento de Cobro Judicial:

“Tenemos un problema en el archivo, lo que hicieron fueron estantes, cuando yo me
reuni, antes de venirnos para ac4, dijeron que harian como en las morgues, saca y mete,
pero lo que nos dieron fueron estantes como en un almacén, que usted simplemente mete

ahi pero digamos que el archivo es cerrado” (Entrevistado 2).

“Es un archivo sumamente grande, esta separado por anaqueles o estantes, cada uno de
los fiscales de cobro tienen un estante donde se meten los expedientes de él”
(Entrevistado 3).

“Tenemos mucho espacio, estd la estanteria, tenemos las cajas especiales de archivo, lo
ideal es que sean archivos moviles y adecuarle las carpetas colgantes, porque un archivo
de gestion que uno esta constantemente sacando expedientes es lo mas adecuado, solo en
archivos centrales si se puede utilizar estanteria fija y en cajas porque los documentos no
se consultan constantemente, entonces esto ha provocado que muchos documentos se

deterioren” (Entrevistado 4).

Analisis.
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La Auditoria Interna del Ministerio de Hacienda recomienda en uno de los informes
elaborados, implementar las acciones pertinentes para trasladar los expedientes a un lugar seguro,
con medidas de seguridad que garanticen la custodia y conservacion de estos. Asi como eliminar
la préactica de mantener expedientes en cajas, por lo que se denota que su cumplimiento no es

efectuado correctamente.

Sumado a ello, se puede evidenciar que el archivo de gestion no cumple con las necesidades
del Departamento, es un archivo que si bien se puede guardar los documentos y seccionar las
areas segun los abogados, cuenta con estantes, siendo lo correcto archivos moviles, lo cual
dificulta las labores diarias porque se debe buscar por cajas de archivos. Esto, quita tiempo
efectivo en los funcionarios que requieren la informacién. Antes bien, es importante mencionar

que a partir de diciembre del afio 2017, el Departamento cuenta con este archivo.

El archivo carece de materiales necesarios para el manejo de los expedientes, asi como el
equipo tecnoldgico requerido para cumplir con la demanda que genera la cartera. Ademas, no
cuenta con conectores de electricidad para las computadores, ni carretillas para transportar cajas.
También, al ser un lugar cerrado, con poca ventilacién, es necesario que tenga des-humificadores
para evitar la proliferacién de hongos que dafian los documentos custodiados, asi como para

evitar la afectacion en la salud del personal encargado del archivo.

Tampoco se cuenta con un area especializada para la documentacion que se debe revisar; ello,
para determinar si ya cumplieron su vida util o si por lo contrario, se debe remitir al Archivo
Central del Ministerio de Hacienda para su custodia. Segun el articulo 129 de la Ley 7202 del
Sistema Nacional de Archivos, indica que “todas las instituciones productoras de documentos son
las responsables de fijar la vigencia administrativa y legal de cada tipo documental. La Comisién

Unicamente determinara el valor cientifico-cultural de los documentos”.
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Dicho lo anterior, la Ley da la potestad a cada institucion o Departamento, en este caso, de
establecer la vigencia que deben tener los documentos y expedientes que se tramitan en Cobro
Judicial. Pues bien, para realizar esto se debe elaborar una tabla de plazos de conservacion
documental, la cual indicaria informacion importante del material documental, los afios que
deben estar en el archivo de gestion y, posterior a esto, enviarlo al Archivo Central del Ministerio

de Hacienda, o por el contrario, se elimina por completo.

Categoria 4: Gestion de archivo

Descripcion.

Esta categoria se enfocaré en la gestion que ha realizado el archivo de gestion en el primer
semestre del afio 2018, ya gque anterior a esto, no se contaba con un espacio fisico ni con personal

especializado para ello.

e “Entonces en el archivo de gestion de acd, existe un dep0sito que anteriormente no tenia
las condiciones, pero ahora si las tenemos, mas que todo las de seguridad, que es
importantes” (Entrevistado 4).

e “Estamos trabajando mucho mejor que antes, l6gicamente, aparte que el sistema que esta

llevando ahi de intranet” (Entrevista 6).

Andlisis.

Es evidente que en afios anteriores al afio 2018 la gestion del archivo era deficiente. Al

respecto, segun los comentarios generados por los entrevistados, se detectaron deficiencias como:

e Generaba riesgos operativos por la falta de controles.
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¢ No habia personal encargado del archivo.

e Los archivos estaban distribuidos en salones sin supervision.
¢ No habia exactitud de quién tenia el expediente.

e Se deterioraban los expedientes.

e Los expedientes eran rayados.

¢ No habia exactitud del volumen de expedientes que ingresaba al Departamento.

Sefialado lo anterior, la gestion del archivo no era supervisada ni se le tomaba mayor
importancia del tramite que se le realizaba a la cartera de expedientes. Ademas, las jefaturas no
prestaron mayor interés en la problematica que se presentaba, por el contrario, se justificaban por

el poco espacio disponible.

A partir del nombramiento de una persona especializada en archivistica, mas la asignacion de
un funcionario de la Unidad Administrativa como asistente del archivo, es que se generaron
nuevos controles para minimizar las deficiencias mencionadas, buscando una gestion de archivo
mas adecuada a las necesidades del Departamento, con controles correctivos y eficientes. Dichas

acciones se vienen citando a partir de diciembre del afio 2017.

Es indispensable contar con los funcionarios dedicados exclusivamente a la gestion de
archivo, para notar avances significativos y cumplir con las disposiciones de la Auditoria Interna

y de la Contraloria General de la Republica.

Categoria 5: Inventario de cartera

Descripcion.



84

En esta categoria se expone la necesidad de tener un inventario de cartera actualizado, con
las condiciones tecnoldgicas bésicas para ubicar facilmente un expediente y de fécil acceso. Al

respecto, los entrevistados exponen lo siguiente:

e “Entonces estamos haciendo un trabajo donde el abogado y un funcionario de la Unidad
Administrativa tenemos los expedientes que se le estan asignando, esos que estan por
asignar a los abogados, él se lo asigna, hace todo el tramite, le da una codificacion de

acuerdo al estante, la fila, la bandeja en una hoja de Excel” (Entrevistado 2).

o “Es un problema que tiene este archivo, no saben cudntos expedientes se custodia, en
cambio el sistema de ordenacion numeracién que estamos implementando, nosotros
obligatoriamente hay que hacer un inventario para poder acceder a esos documentos y
asignarle un orden consecutivamente, al final vamos a saber cuantos expedientes hay en
su totalidad y conforme vayan ingresando nosotros los ingresamos en el inventario y
Ilevamos el control, hemos avanzado bastante porque vamos por la letra “D”
(Entrevistado 4).

Aparte de las entrevistas realizadas, se le solicito a uno de los encargados del archivo de
gestion el permiso para visualizar el hoja de Excel, donde se realiza el inventario, la cual esta
separada por pestafias con los diferentes nombres de los funcionarios y en cada uno de ellos, se

asigna el expediente con toda la informacion solicitada en la directriz DAE-D-001-2018.

Analisis.

Toda institucion puablica o privada debe llevar controles de los activos o documentos que
se tramitan, asi como establecer su ubicacién y si estdn asignados a algin colaborador.
Asimismo, la Ley N° 8292 en su articulo 16, establece que las instituciones deben contar con un
sistema que permita identificar y registrar de manera confiable toda la documentacioén que se

tramita, de forma oportuna y que cumpla con los objetivos institucionales.
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Asi pues, parte de la gran problematica que enfrenta el Departamento es la ineficacia en
su inventario de cartera, ya que actualmente no se tiene identificada la cantidad exacta de
expedientes. Asimismo, dicho Departamento estd sometido a la critica de la Auditoria Interna,
por el posible extravio de cierta cantidad de expedientes, precisamente por las malas practicas

que realizaba en cuanto a controles internos.

El llevar a cabo el inventario de cartera por medio de una hoja de Excel genera doble
trabajo para la institucion y duplicidad de informacién, porque dicha informacion esta en intranet,
totalmente aparte del Sistema de Digitalizacion de Expediente. Por lo tanto, para realizar
cualquier consulta de un expediente, se debe ingresar a intranet para localizarlo y también se debe

ingresar al SIED para verificar si este esta activo, en trdmite o devuelto.

El inventario de cartera realiza la funcion de controlar de manera detallada cada
expediente, pero carece de conexion con el SIED. Aparte de esto, si alguno de los funcionarios,
por un error involuntario, ingresa la informacion en otra casilla, se tendria que buscar en cada

pestafia hasta encontrarlo, lo cual genera contratiempos e inexactitud en el proceso de busqueda.

Otra inconveniencia al tener el inventario solo por intranet es que el sistema se puede
caer, y al tratar de ingresar genera problemas de comunicaciéon. En cambio, si la informacion

estuviera en el SIED, no existiria mayor problema, porque es un sistema aparte.

Categoria 6: Carencia de comunicacién

Descripcion.
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Se visualiza la carencia de comunicacion entre las jefaturas y los colaboradores, no existe
una comunicacion ascendente. Actualmente, se estan realizando cambios al respecto, pero es una

problematica que genera indisposicion por parte de los funcionarios:

e “Tengo entendido que antes de esto no se formalizaba los manuales y tampoco se le daba

a conocer a los funcionarios” (Entrevistado 1).

e “No, ahorita no, ahorita es complicado porque hay muchos cambios” (Entrevistado 5).

Andlisis.

Al realizar la entrevista se denota que a los colaboradores no se les realiza una
comunicacion efectiva y directa, no hay comunicacion descendente en el cual las jefaturas
comunican por medio de reunion, oficio o por correo electrénico, los cambios que se estan
realizando, simplemente tienen que asumir lo que se implemente, sin hacerlos parte de la

organizacion.

Segln Koontz et al. (2017) la comunicacion “consiste en la transferencia de informacion
de un emisor a un receptor, siempre y cuando el receptor comprenda la informacion” (p. 456).
Por lo tanto, si no se transmiten las ideas o informacidn necesaria al receptor, no se ha realizado
una comunicacion efectiva y exitosa. De aqui la importancia de implementar una comunicacion

oportuna donde ambas partes entiendan el significado.

La situacion actual de la institucion es sensible, ya que estan en un constante cambio de
controles internos, los cuales deben ser comunicados formalmente a los funcionarios, para
mantener el desempefio y una visién clara del Departamento. Asimismo, algunos de los

funcionarios prefirieron no comentar sobre la situacion de la oficina por temas personales.
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Categoria 7: Carencia de personal especializado.

Descripcion.

Para obtener mayor eficiencia y eficacia en las funciones de los colaboradores es
necesario tener las personas iddneas para realizar las tareas. Como parte del control interno que
deben tener las instituciones publicas, es contratar personas que cumplan con los requisitos del
manual de puestos especificado en la Direccion General de Servicio Civil y tener el personal

suficiente para asumir todas las tareas diarias que requiere el Departamento de Cobro Judicial.

Actualmente, el Departamento de Cobro Judicial cuenta con dos personas destacadas en
el archivo de gestidn, quienes deben cumplir a cabalidad con las funciones de archivar, registrar y
devolver expedientes, ingresar los documentos a los expedientes para mantenerlos actualizados,
actualizar la base de datos, depurar expedientes, buscar expedientes que son requeridos por los
abogados o por usuarios, con un promedio aproximadamente de veinte mil a treinta mil

expedientes.

Segun las opiniones de los entrevistados, expresan lo siguiente:

o “Es un area cerrada, a cargo de una funcionaria especializada en archivo y un

asistente” (Entrevistado 1).

e “Estamos hablando de manejar 20.000 a 30.000 expedientes, con un grupo muy pequerno

de abogados” (Entrevistado 3).

e “En cuanto a recursos en el drea de archivo, falta demasiado recurso humano, es una
necesidad, porque a mi me abarca mucho lo del dia a dia, buscar expedientes, entregar
expedientes, registrar los expedientes que ingresan en el dia y no puedo dedicar a las

labores més sustantivas, aunque si lo hago, pero como elaborar las normas e instructivos
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que se deben seguir y ver los controles que se deben utilizar. Se necesitan dos o tres
personas, ya que hay mucho documento acumulado, hay mucha documentacion pendiente
de archivar en el expediente, esto me preocupa porque el expediente debe estar

actualizado” (Entrevistado 4).

“«

o o tenemos las condiciones, ni funcionarios que necesitamos para llevar a cabo las
funciones, por ejemplo, nosotros como abogados no deberiamos andar notificando, ni
dejando en el juzgado demandas y debemos hacerlo, es tiempo que perdemos. Somos
ocho abogados, cuando yo entré éramos veinte y habia asistentes, chofer, notificador,
antes eran 200 expedientes por abogado, ahora son 1000 expedientes por persona’
(Entrevistado 6).

Andlisis.

En cumplimiento con lo estipulado en la Ley 7202 del Sistema Nacional de Archivos, en
cuanto al personal destacado en el archivo, indica en el articulo 43 que “Cada archivo central
tendra dentro de su personal, cuando menos, a un técnico profesional en archivistica y a los

técnicos necesarios de la misma especialidad” (p. 14).

Cabe mencionar que el manual de puestos de especialidades de la Direccion General del

Servicio Civil, en Archivistica, especificamente, indica que:

Los puestos que responden a este grupo de especialidad se dedican a
actividades relativas a reunir, seleccionar, ordenar, y conservar los
documentos que se custodian en unidades organizacionales catalogados
como "Archivo Central" y/o "Archivo Especializado”, en los cuales se
administran la documentacion tramitada en las oficinas de una entidad o
dependencia (2018, p. 1).
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Dentro de esta caracteristica, tiene como rango de aplicacion el Técnico del Servicio Civil 1,

2y 3, quien debe realizar algunas de las funciones que se mostraran a continuacion:

Comprobar la correcta aplicacion de las normas, disposiciones, leyes,
procedimientos y protocolos establecidos en el campo de su competencia,
velando por el acatamiento estricto de las medidas de seguridad y de salud

ocupacional que la funcion asignada demande.

Mantener controles actualizados sobre las actividades bajo su
responsabilidad, velando por que se cumplan de acuerdo con los planes
establecidos y se tomen las medidas de control interno para minimizar la

comision de errores que atenten contra los objetivos organizacionales.

Realizar las labores administrativas que se derivan de su funcién, tales
como: llenar boletas de control, preparar informes de labores, hacer reportes

de fallas de equipos u otras anomalias, entre otras.

Resolver consultas y suministrar informacion a superiores, compafieros y

publico en general, relacionadas con la actividad a su cargo.

Proponer mejoras e innovaciones relacionadas con nuevos métodos y
procesos de trabajo, asi como proyectos que mejoren la calidad del servicio
de la Unidad en la cual labora (2009, p. 2).

Asi las cosas, dichas funciones son fundamentales para llevar a cabo un control interno
efectivo, porque al no contar con mayor personal especializado en el archivo, no se pueden
distribuir las tareas asignadas diariamente equitativamente. Por ende, no se logra mantener el
archivo de gestion actualizado ni tener los expedientes con mayor custodia ni tener un mejor

funcionamiento en el archivo como tal.
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Otra carencia que se muestra por medio de las entrevistas es la necesidad de secretarias,
notificadores, profesionales de Administracion y Derecho, quienes estén destacados en las areas
de la Unidad Administrativa y Legal, por cuanto el volumen de expedientes que ingresa al

Departamento excede el recurso humano nombrado en este momento.

Al nombrarse uno o dos notificadores, los abogados se ahorrarian tiempo de traslado a los
diferentes lugares para notificar a los usuarios y se dedicarian por completo al proceso de gestion
de cobro. Asimismo, al nombrar profesionales de Derecho y Administracion, se daria una
distribucién mas equitativa y eficiente entre los colaboradores. También, al nombrar mas
secretarias u oficinistas, se les asignaria la tarea de registro de expedientes, archivo de
documentos, custodia del archivo, atencion al puablico, asignacion de los expedientes a los
profesionales, entre otras funciones, logrando con esto menos carga de trabajo para la Unidad

Administrativa y Legal.

Categoria 8: Capacitaciones a funcionarios.

Descripcion.

A los entrevistados se les consulta si han recibido capacitaciones y las indicaciones a seguir
en cuanto al manejo y control interno de los expedientes que ingresan al Departamento de Cobro

Judicial, acerca de lo cual manifestaron lo siguiente:

e  “Yo no recibi capacitacion por parte de dofia Martha cuando llegué, la unica induccién
que recibi fue de una hora por Darling, pero era sobre la estructura del Ministerio, no
sobre archivos, todo lo que aprendi es en el camino y lo que Vanessa nos ha dado”
(Entrevistado 2).
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o  “Sobre la forma de archivo, en todos los anios que tenemos de estar aqui, nunca en la
vida hemos recibido, nunca, hasta ahorita tal vez en el mes de febrero, no estoy segura,
pero si sé que recientemente la encargada del archivo, nos dio una capacitacion referente

al archivo” (Entrevistado 3).

e  “Nunca habian recibido una charla de archivo, creo que fue a principio de afo, yo les di

dos charlas sobre archivo” (Entrevistado 4).

e “Ninguna, desde la fecha no he recibido ni una sola, lo que sé cdémo se maneja es porque
lo he visto cdmo se maneja, como uno cree que se maneja y por todo lo que ha pasado”
(Entrevistado 5).

e “Hace poco recibimos una de Seguridad de la Informacién y Vanessa que este afio nos
dio una, basicamente es todo” (Entrevistado 6).

Andlisis.

Es preocupante que los funcionarios, que tienen afios laborando en el Departamento, no
cuenten con la induccién y capacitacion adecuada en cuanto al tema de archivo. Antes de este afio
en curso no tenian conocimiento de cdmo manipular un expediente, cémo archivar un documento
o los conocimientos necesarios para saber cuando desechar un documento o si este puede ser

alterado por marcadores.

Segun Werther et al. (2014) la capacitacion es:

El desarrollo de habilidades técnicas, operativas y administrativas de todos
los niveles del personal auxiliar a los miembros de la organizacion a
desempefiar su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse durante
toda su vida laboral y ayudar en el desarrollo de la persona para cumplir

futuras responsabilidades. (p. 182).
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Existen varias clases de capacitaciones segun las necesidades de los funcionarios, entre las
cuales se tiene la general, que brinda conocimientos inmediatos de la institucién con ciertos
limites, y la capacitacion especializada, que proporciona las necesidades de un tema en especial
0 de un puesto en especifico. La segunda opcidn es la que debe ser aplicada al Departamento de

Cobro Judicial.

Lo manifestado por el entrevistado 4, este afio se dio a la tarea de realizar dos charlas de
induccién al archivo para todos los funcionarios de la Division de Adeudos Estatales, por lo que
se podria afirmar que hasta ahora, se tiene una vision mas clara de lo que es el control interno en
un archivo de gestion y cuéles acciones se deben realizar para mantener el control de la cartera,

tanto en su area de trabajo como en el momento de archivar el expediente.

Es necesario que la administracion tome cartas en el asunto y realice las capacitaciones
necesarias para los funcionarios, ya sea solicitando al Archivo Central del Ministerio de
Hacienda, por el Centro de Informacion y Formacién Hacendaria (CIFH) o por algunas
instituciones que brindan dichas inducciones como la Fundacion Omar Dengo, para que obtengan
un conocimiento global sobre la manipulacién de expedientes, controles internos o las normas

que se ejecutan respecto a expedientes.

Asimismo, el Archivo Nacional puede realizar capacitaciones, segun lo establece la Ley N°

7202, Ley del Sistema Nacional de Archivos, en el articulo 47:

La Direccion General del Archivo Nacional ofrecera programas de
formacion y capacitacion, que consisten en cursos de participacion y

aprovechamiento, conferencias, charlas, seminarios, pasantias, entre otros,
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en los siguientes niveles: a. institucional. b. interinstitucional. c.

internacional (p. 14).

Al analizar las posibles opciones que tiene el Departamento para obtener ayuda, en la
suministracion de informaciéon importante para el debido control y manejo de expedientes, se

generan inquietudes sobre las omisiones realizadas por las jefaturas nombradas anteriormente.

Unidad de Analisis 3: Normas

La dltima Unidad de Andlisis esta enfocada en el cumplimiento del tercer objetivo especifico
de la investigacion. Se busca determinar si se lleva a cabo el cumplimiento de las normas
establecidas por ley en el Departamento de Cobro Judicial, por medio del adecuado manejo y
archivo de expedientes y en la realizacion de controles.

Las categorias encontradas segun el enfoque de la Unidad de Analisis son:

Carencia de planeacion estratégica.
Manual de procedimientos.

Directrices y normas aplicadas.
Incumplimiento de la ley 9416.

Sistema de expedientes digitales (SIED).
Carencia de conexion entre departamentos.

Digitalizacion de expedientes.

© N o g B~ w0 D

Posible riesgo laboral.

Categoria 1: Carencia de planeacion estratégica.

Descripcion.
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Esta categoria evidencia la carencia de una mision, de objetivos establecidos para cumplir las
metas de la institucion y falta de comunicacion con los funcionarios, lo cual puede generar un
ambiente interno pesado, sin una vision clara de hacia donde ir. Dicha afirmacion es generara al
preguntarles a los funcionarios si conocen la planeacion estratégica del Departamento, ante lo

cual respondieron:

e  “Creo que no ha habido planeacion estratégica de los documentos como tal, por volumen
creo que histéricamente lo que hizo fue ponerlo donde podia y un poco la idea
justamente de que ingrese una persona especializada en archivistica, es que venga a
establecer todas estas directrices y parametros de como deben venirse controlando los

documentos que se tramitan” (Entrevistado 1).

e “Yo creo que es mas que todo el proceso del archivo y los controles” (Entrevistado 2).

e “En cuanto al archivo hice un programa de trabajo que es a mediano plazo, se los
presente a las jefaturas y estuvieron de acuerdo. A nivel de Departamento se realizé la
distribucion de la cartelera y yo entiendo que tienen otros planes, pero son funciones

administrativos y no me involucran” (Entrevistado 4).

e “No hay planeacion estratégica, donde se diga ustedes hacen estas funciones y ocupo que

se haga tanto para esta fecha no” (Entrevista 5).

Analisis.

Se determina que ninguno de los funcionarios tiene conocimiento del significado de una
planeacion estratégica, y mucho menos se lleva a cabo en el Departamento de Cobro Judicial. Los

colaboradores relacionan esta categoria con el control que se lleva en el archivo y los procesos
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que se realizan en Departamento, pero no se les inculca el identificarse con la institucion y

visualizar los propositos que tiene la Administracion.

Ademas, no tienen establecidos ni identificados los objetivos o estrategias que se deben
cumplir para obtener dptimos resultados. Segun Koontz et al. (2017) menciona que la planeacion
estratégica es “analizar la situacion actual y la que se espera a futuro, determinar la direccion de
la empresa y desarrollar medios para lograr la mision” (p. 130), lo cual estd muy distante de las

respuestas brindadas por los funcionarios.

Los funcionarios no tienen claros cuéles son los objetivos del Departamento, mas all& de
realizar cobros a los contribuyentes. Al no tener una planeacién estratégica, esta tampoco cuenta
con la aplicacion del SEVRI, el cual ayuda al establecimiento de objetivos, lineamientos,
identificacion de posibles riesgos en la institucion y prioriza las acciones, para mantener el

funcionamiento del Departamento.

Categoria 2: Manual de procedimientos

Descripcion.

Como parte de las Normas que se establecen en las compafiias para su buen
funcionamiento, es necesaria la elaboracién de manuales de procedimientos segun el puesto que
se ejecute. Con la creacién del manual, los funcionarios tienen claro qué procede, cuales son sus
limites en la ejecucion de las tareas y los controles que se aplican. Segun los entrevistados, no se

cuenta con mayor conocimiento de los manuales:
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e  “Bueno de todo el manual, que son muchos procedimientos, lineamientos y politicas, tal
vez, yo no tendria el 100% del conocimiento, sin embargo, la parte que tiene que ver

conmigo si la consulto constantemente” (Entrevista 2).

e “Cuando yo llegué, nadie me habl6 del manual de procedimientos, pero ahi investigando
un compafiero me lo pasé con la ultima actualizacion, que fue en setiembre del afio
pasado, yo la comencé a leer, pero como es tan grande aun no la he concluido, pero si,
mas o menos, leo todos los procesos que tienen aca en el Departamento, si tengo un poco
de conocimiento en general, pero no fue que me dieron una induccién o que me hablaron

del manual, sino fue por cuenta propia” (Entrevistado 4).

e  “No, es que no sé como darle respuesta ahi. Cuando yo entré, péguesele al que mds sabe
y aprenda lo que va a hacer, porque eso es lo que hara y listo, hasta el momento no hay
un manual de procedimientos, obviamente hay un montdn de directrices pero que sacaran
el tiempo para decir esto lo que se hard, sé que estan por ahi, pero que yo tenga el
conocimiento de cémo llevarlas a cabo, no” (Entrevistado 5).

e “Yo solicité en el momento de que se tuvo el visto bueno de todos los procedimientos y
demas, que se capacitara a los funcionarios y le pusiera en conocimiento, mas alla de
simple comunicacion de que en intranet estan los procedimientos ya oficializados, lo cual
se me indico por parte la Directora de la Division que se habia realizado” (Entrevistado
1).

Andlisis.

Como parte de las conclusiones planteadas por la Contraloria General de la Republica, en
el informe DFOE-SAF-IF-15-2014, se determind que algunos de los procedimientos estaban
desactualizados, ocasionando riesgos en su ejecucion u omisiones en el proceso de cobro. Dicha
situacion fue realizada hasta el afio 2017, por lo cual se produjo omision del mandado dado y

posibles consecuencias disciplinarias por la falta de acatamiento.
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Entre las opiniones dadas por el personal Administrativo y las jefaturas del Departamento,
hay una incongruencia de informacion, ya que los primeros afirman que nunca recibieron la
induccidn necesaria de los manuales de procedimientos y lo aprendido fue en el transcurso del
tiempo por las experiencias; y los segundos, aseguran haber informado a los colaboradores de los

cambios efectuados.

En el afio 2017, especificamente en el mes de setiembre, se realizd una actualizacion de
todos los Manuales de procedimientos de la Divisién de Adeudos Estatales, con la colaboracién
de las jefaturas nombradas en ese momento y con la autorizacién de la Directora General de
Hacienda. Dicho documento fue aportado digitalmente por la entrevistada 4, consta de 278

paginas con los detalles de los procedimientos segun las areas (Ver apéndice 2).

El Departamento a pesar de contar con el Manual de procedimientos actualizado, adn
sigue con carencia en la comunicacion hacia los funcionarios para aplicar de manera eficiente
dichos procedimientos. Esta situacion puede provocar caer en errores a los colaboradores de
Cobro Judicial, por la falta de informacion acerca de estos y para los funcionarios que seran
nombrados a futuro. Tampoco se cuenta con la capacitacién especifica para comunicar los

procedimientos que se realizan en el Departamento de Cobro Judicial.

Categoria 3: Directrices y normas aplicadas

Descripcion.

En esta categoria, los entrevistados afirman que se han emitido nuevas directrices, aparte

de las leyes y normas establecidas por el Departamento de Cobro Judicial:
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e “Existe una directriz que establece que es lo que debe, como debe remitirse el expediente,
como debe venir foliado, como deberia ir al Adeudo, esa la emiti yo de hecho y eso es lo

que conforma para un expediente de cobro” (Entrevistado 1).

e “Uno lo que hace es estar leyendo, primero esto es muy legal y nosotros la Unidad
Administrativa somos de Finanzas, contabilidad y mercadeo, no somos abogados,
entonces pasamos leyendo y consultando la ley, que ahi la tengo, consultando en papel y
digital. La ventaja es que aqui hay mucho abogado, entonces si algo no entiendo le
consulto a ellos” (Entrevistado 2).

e  “Precisamente en el manual de procedimientos y directrices viene todo de como se
conforman los expedientes, cuales son los pasos por asi decirlo, aqui adjunto la Directriz
DAE-D-001-2018, sobre los lineamientos aplicables a la distribucién de la cartera de
expedientes del Departamento y que rige a partir de afio” (Entrevistado 4).

e “Como hay cambio de jefatura estdn habiendo cambios en las directrices, un dia le piden

una cosa y al otro dia otra cosa” (Entrevistado 5).

Andlisis.

Todas las instituciones publicas y privadas deben regirse por Directrices, Normas o Leyes
establecidas previamente por el gobierno, para procurar el bienestar institucional y del pais, a su
vez, evitando injusticias al funcionario y ser transparentes en el quehacer cotidiano. En el caso de
Cobro Judicial, se debe regir por muchas leyes, entre las cuales se encuentran la Ley de Cobro
Judicial, la Ley General de la Administracion Publica, La Ley N° 8292 Ley General de Control
Interno, las Normas de control interno para el Sector Publico, y el Reglamento de la Ley N° 7202
del Sistema Nacional de Archivos.

Segun las recomendaciones dadas por la Auditoria interna en el informe DGAI-INF-O11-
2015, se aconseja elaborar una directriz donde se estandarice tanto la entrega como devolucion de
los expedientes, asi como obligar el registro del expediente al sistema para genera un mayor

control, pero esta fue omitida por las jefaturas anteriores, llevandose a cabo hasta el afio 2018.
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Actualmente, se esta cumpliendo con la Directriz DAE-D-001-2018, donde se establece el
proceder para aplicar la distribucion de la cartera a los funcionarios del Departamento de Cobro
Judicial, la cual comenzé a regir el 1 de marzo del presente afio y aun esta en proceso, ya que la
cantidad de expedientes asignados, méas el archivarlos correctamente, requiere de varios meses

para cumplir con el objetivo establecido (Ver apéndice 3).

Se puede afirmar que el Departamento estd cumpliendo con las Leyes mencionadas
anteriormente, pero genera la duda del porqué no se tomaron desde antes, las medidas necesarias
para cambiar el rumbo del archivo, aunado a los informes que gener6 la Auditoria Interna sobre
la falta de controles en el archivo, el incumplimiento de Directrices emitidas afios anteriores y la

crisis que enfrentaba Cobro Judicial.

Es importante que la Direccion General de Hacienda, siga controlando al Departamento
de Cobro Judicial, para tener conocimiento global del cumplimiento de los reglamentos y normas
establecidas por Ley y evitar confusiones entre los funcionarios; esto, cuando se realizan cambios

en las directrices o normas estipulados en la institucion.

Categoria 4: Incumplimiento de la Ley 9416.

Descripcion.

Dos de los entrevistados recalcaron la necesidad de aplicar la Ley 9416, Ley para Mejorar
la Lucha contra el Fraude Fiscal, la cual entro en vigencia en el afio 2016 y a la fecha no se aplica
en el Departamento de Cobro Judicial:

e “Es necesario que se aplique la Ley 9416, especificamente el articulo 190, donde se

indica que se debe regionalizar la Oficina de Cobro Judicial” (Entrevistado 3).
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e  “De acuerdo a la ley de Fraude Fiscal, se aprobo la regionalizacion de los abogados de
Cobro Judicial y que en todas la regionales de Tributacién, en todas las partes del pais,
como por ejemplo Guanacaste, Zona Norte, tiene que haber un Departamento de Cobro
Judicial que logicamente lo tiene que ver en este caso Hacienda, pero ya regionalizado”

(Entrevistado 6).

Analisis.

La Ley 9416, Ley para Mejorar la Lucha contra el Fraude Fiscal, en el articulo 190-

Integracion de la oficina de cobros, indica:

Para el cobro judicial o extrajudicial que le compete, la Oficina de Cobros
debe estar integrada por lo siguiente:

a) Un jefe, quien debe ser abogado, cuyas funciones son atender todo lo
referente a la direccidon, coordinacion, supervision y ejecucién de las
actividades y los programas de la dependencia y ejercer las demas
atribuciones que para tales efectos le correspondan.

b) Un cuerpo de abogados que debe integrar la planta estable de la Oficina,
denominados fiscales de cobro, los cuales podran estar destacados a lo largo
del territorio nacional en cantidad necesaria para gestionar las deudas a su
cargo.

El jefe de la Oficina y los fiscales de cobro a que se refiere el inciso b)
deben ser nombrados por el Ministerio de Hacienda, de acuerdo con las
regulaciones del Estatuto de Servicio Civil.

Cada fiscal de cobro podra contar con el personal administrativo y los
profesionales asistentes que requieran las necesidades del servicio a su
cargo, quienes seran nombrados por el Ministerio de Hacienda de acuerdo
con las regulaciones del Estatuto de Servicio Civil.

Mediante decreto ejecutivo se dispondra la jurisdiccion territorial de
cada fiscal de cobro y los aspectos relativos a su organizacion.
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Segln el articulo mencionado anteriormente, se debe regionalizar el Departamento de
Cobro Judicial en todo el pais para ofrecer un servicio mas eficiente a toda la poblacion del pais.
Ello, debido a que actualmente contribuyentes de zonas alejadas deben trasladarse hasta San José
para tramitar alguna solicitud o pedir informacion del expediente que tiene asignado alguno de

los abogados del Departamento.

Al aplicarse dicha ley en el Departamento se puede suponer que el volumen de
expedientes cambiaria drasticamente, el tiempo que se tramita el expediente seria menor y los
controles que se utilizan serian mas eficientes, porque se tendria mayor personal humano.
Asimismo, se tendria un rendimiento mayor en los funcionarios, lo cual evitaria jornadas

laborales extensas.

Categoria 5: Sistema de expedientes digitales (SIED).

Descripcion.

Para prestar un servicio eficiente en cualquier institucién se necesitar tener un sistema que
permita consultar informacién importante de los trdmites que se realizan. En el caso del
Departamento de Cobro Judicial se cuenta con el Sistema de Expedientes Digitales (SIED), lo
cual es un sistema en el que se ingresa la informacion de la cartera, a quién se le asigna, la fecha

y si esta activo, devuelto o tramite.

Segun las opiniones de los entrevistados, consideran que el SIED es:

o “El sistema como tal es complicado, ademds de que no es un apoyo de gestion, es un
sistema de control donde solo indico, no es un sistema informatico que ayude a la gestion

del expediente, porque lo que deberia generarse es un sistema” (Entrevistado 1).
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e “Por ejemplo, si en este momento un abogado me devuelve un expediente, me lo devuelve
a través de un correo, el deberia meterse al SIED y poner que se lo devuelve a la jefatura
y en el SIED queda registrado que me lo devolvié a mi y que quede registrado que yo lo
recibi, eso no lo hace el SIED, tiene un montén de falencias, algunas se han ido

corrigiendo pero para el DTIC, el SIED no es una prioridad” (Entrevista 2).

e “No es un sistema como tal, es una base de datos donde solo nos da cierta informacion

del expediente” (Entrevistado 4).

e “Es una herramienta que al principio nos facilitd, lo que era la asignacion de los
expedientes, se encontraban con mayor facilidad, sin embargo, se fue ingresando y el

sistema por tanta informacion, es muy lento” (Entrevistado 6).

Andlisis.

Luego de analizado el SIED, se determina que dicho sistema no es amigable a la vista y

carece de ciertas opciones, entre las cuales estan:

e Carece de espacio suficiente para toda la cartera de expedientes.

e Esun sistema lento, el cual puede durar de 5 a 15 minutos para dar un resultado.
¢ No tiene informacion actualizada de la cartera.

¢ No tiene opcidn para cargar el archivo del expediente.

e Genera varios casos de un mismo usuario.

¢ No tiene conexion con los sistemas de la Administracion Tributaria.

e Permite ingresar fechas de otros afios.

e No tiene opcion para indicar devolucion de un expediente.

e No ofrece opciones de busqueda que faciliten la labor diaria del funcionario.

e No genera informes de los movimientos efectuados por los usuarios.
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¢ No notifica a las jefaturas para que den autorizaciéon de algun tramite que se realice al

expediente.

Asi las cosas, es claro que el Departamento enfrenta una problemética en cuanto al sistema,
ya que este, mas alla de un método que ayude en las labores diarias de los colaboradores, es una
simple base de datos donde se ingresa informacidn, solo sirve de consulta, y al ser lento, le
ocasiona al funcionario perder tiempo que podria ejecutar en otra labor. Sin embargo, entre los
entrevistados, indicaron que antes el SIED era répido y se podia generar informes, pero que la
saturacion de expedientes provocé el colapso del sistema.

Sumado a lo anterior, al ser un sistema informativo no brinda al Departamento un apoyo ni
beneficia a los usuarios ni a los colaboradores, genera atrasos en la asignacion de la cartera, entre
otras falencias que han sido evidenciadas por la Contraloria General de la Republica y la
Auditoria Interna del Ministerio de Hacienda. Segun se indica en las Normas de Control Interno
para el Sector Publico (2009), en el capitulo V, en el punto 5.2, “los sistemas de informacion
deben ser lo suficientemente flexibles, de modo que sean susceptibles de modificaciones que

permitan dar respuesta oportuna a necesidades cambiantes de la institucion” (p. 22).

El SIED carece de controles necesarios para la supervision de las jefaturas, si el funcionario
realiza algun trdmite importante al expediente, el sistema deberia generar una notificacion al
coordinador, para su aprobacion o si se devuelve algun expediente o documento para analisis, el

sistema no tiene opcidn para indicar dicha accion y que sea el supervisor quien lo apruebe.

Otra falencia que aqueja el sistema es ser solo informativo, no se puede adjuntar ningln
documento digital, lo cual ocasiona doble trabajo al funcionario, porque no tiene a la mano el
expediente ni la informacion de este, por lo tanto deben solicitar por correo a la encargada del
archivo la busqueda del expediente requerido. Por ende, es un sistema que no ayuda a la gestion

cotidiana.
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Ademaés, aparte del expediente digital tampoco existe opcion para subir machotes en Word,
por ser una oficina de Cobro, cae en la tendencia de usar machotes para el mismo tramite, por lo

tanto, el sistema tampoco cumple con esa necesidad.

Es un sistema obsoleto, con poca capacidad para almacenar toda la cartera de la oficina, su
aspecto es poco amigable y muy lento, ya que puede durar de 5 a 15 minutos en dar un resultado.
Este tipo de motivos, ocasionan lentitud en los procesos y la negacion por parte de los

funcionarios de utilizar o mantenerlo actualizado.

Otra carencia del sistema es que no genera los informes necesarios para ser remitidos al
Departamento de la Contabilidad Nacional. Es decir, deberia brindar los detalles pertinentes para
la realizacion de los registros contables, sobre las cuentas por cobro que se tramitan en el

Departamento.

Dicho lo anterior, se crea la necesidad de que el SIED sea mejorado en su totalidad, que sea
un sistema eficiente, agregando nuevas opciones para la facilidad de los funcionarios, que pueda
ser consultado externamente por los usuarios. Asi, se evitaria la visita diaria de cientos de
contribuyentes y que se visualice el estado del expediente, dando la opcion para que ingresen los

datos personales y sea mas accesible su notificacion.

Categoria 6: Carencia de conexion entre departamentos.

Descripcion.

Esta categoria muestra la falta de comunicacion y colaboracion entre las Direcciones del
Ministerio de Hacienda. Por lo tanto, no se puede obtener una labor eficiente si los procesos no se
conectan entre si, mas aun si son para un mismo fin, recuperar dineros que adeudan los

contribuyentes. Los entrevistados manifiestan lo siguiente:
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e  “Habiamos trabajado con tributacion para hacerlo con el ATV de casos, que es la
fiscalizacion y creacion del expediente por parte de tributacion y todo queda registrado
digitalmente y eso es lo que se traslada y no cambia el nimero, ya que en tributacion se
le da un numero y aqui se le da otro, es darle el seguimiento, ya que el SIAT y el SIED no

tienen conexion” (Entrevistado 1).

e “El informe de la Auditoria solicitd que se le hiciera ciertas modificaciones y aun
haciendo ellos la solicitud, para DTIC no es una prioridad. Y esto no tiene conexién con
Tributacion, pasar del SIAT al SIED” (Entrevistado 2).

e “EI SIED es totalmente independiente al SIAT ” (Entrevistado 5).

Andlisis.

En las Normas de Control Interno para el Sector Publico, en el Capitulo V, en el punto 5.3, se
menciona que “La organizacion y el funcionamiento de los sistemas de informacion deben estar
integrados a nivel organizacional y ser coherentes con los objetivos institucionales y, en

consecuencia, con los objetivos del SCI” (p. 22).

El Sistema Integrado de Informacion Tributaria, o conocido por el SIAT, es el sistema que
utilizan las Administraciones Tributarias de todo el pais y como se menciond anteriormente, el
SIED es el sistema de expedientes digitales del Departamento de Cobro Judicial, a pesar de que
los dos sistemas trabajan en la misma linea asignando un namero de caso y la informacion de la

persona 0 empresa que adeuda con el Estado; estos, no tienen conexion alguna.

Ademas, como parte de las labores diarias del Departamento es ingresar constantemente a
este sistema y luego registrar en el SIED la misma informacién generada, pero asignando un

nuevo numero de caso. Esta problematica genera doble trabajo para las Administraciones, atrasos
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en el proceder del cobro, falta de seguimiento por parte de los interesados y sobre todo, expone la

carencia de comunicacion entre los mismos departamentos de un Ministerio.

Categoria 7: Digitalizacion de los expedientes.

Descripcion.

Esta categoria es fundamental para ejercer efectivamente el manejo, control y normas
establecidas respecto a los expedientes. Es sumamente importante digitalizar la cartera para tener
respaldo de toda la documentacion que se aporta para la resolucién de los casos de Cobro
Judicial. Asimismo, se lograria rapidez en la consulta de estos por parte de los profesionales del

Departamento y por los usuarios interesados.

Algunos de los entrevistados mencionaron la digitalizacion de los expedientes,

exponiendo lo siguiente:

e “Nosotros no tenemos nada digitalizado, para este afio se habia establecido en el Plan
Anual Operativo (PAO), un tema de digitalizar la cartera, pero con la experiencia que yo
tengo, para digitalizar toda la cartera que tenemos, eso tiene que hacerlo una empresa
externa, nosotros no tenemos la capacidad, aqui en el dia no tenemos tiempo para hacer
€s0, nosotros nos vamos a las 5:30 p.m., para tratar de dejar el trabajo al dia, no
tenemos capacidad, no tenemos personal y no tenemos equipo para digitalizar esa
cantidad de expedientes, por ejemplo, las impresoras que tenemos, para escanear tiene
que hacerlo hoja por hoja y meter la informacion en una llave maya, luego pasar la

informacion a la computadora, no tenemos los recursos” (Entrevistado 2).

e “Lo ideal es que esos expedientes sean digitalizados, para evitar la manipulacion
directas de los expedientes y los abogados trabajen con los expedientes digitalizados y
nosotros tener la custodia plena del expediente y mayor seguridad, no se vaya a

extraviar, lo que pasa es que esos programas son muy costosos”’ (Entrevistado 4).
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Analisis.

La ley N° 8454, Ley de Certificados, Firmas Digitales y Documentos Electronicos, en el
Capitulo I, en el Articulo 5, decreta que la validez para la utilizacion de documentos electrénicos

en los siguientes casos:

a) La formacion, formalizacion y ejecucion de los contratos.

b) El sefialamiento para notificaciones conforme a la Ley de notificaciones,
citaciones y otras comunicaciones judiciales.

c) La tramitacion, gestion y conservacion de expedientes judiciales y
administrativos; asimismo, la recepcion, practica y conservacion de prueba,
incluida la recibida por archivos y medios electronicos. De igual manera, los
organos jurisdiccionales que requieran la actualizacion de certificaciones y,
en general, de otras piezas, podran proceder sobre simples impresiones de
los documentos en linea efectuadas por el despacho o aceptar las
impresiones de dichos documentos en linea, aportadas por la parte
interesada y certificadas notarialmente.

d) La emision de certificaciones, constancias y otros documentos.

e) La presentacion, tramitacion e inscripcion de documentos en el Registro
Nacional.

f) La gestion, conservacion y utilizacion, en general, de protocolos
notariales, incluso la manifestacion del consentimiento y la firma de las
partes.

Segun se muestra en el punto ¢) de dicha Ley, tiene legalidad la tramitacion de los
expedientes judiciales y administrativos digitalmente, asi como otros documentos que se emitan
en la entidad. La necesidad de disponer de informacién de forma inmediata, sin necesidad de
solicitar el expediente, sin riesgo de que algun documento se pierda o sea rayado, es lo que
genera la inquietud de introducir el sistema de la digitalizacion de los expedientes, brindando un

beneficio para los funcionarios y los usuarios que tienen alguna gestion de cobro en el
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Departamento, ya que se podria consultar 24/7 sin estar de por medio, algin encargado de
archivo que busque el expediente.

Es evidente que el Departamento de Cobro Judicial carece del equipo informatico
adecuado para la realizacion de la digitalizacion de toda la cartera, en este caso de fotocopiadoras
0 escaner. Tampoco cuenta con los funcionarios especializados para la ejecucion de esta tarea, ya
que solo dispone de dos encargados de archivo y una secretaria que debe asumir sus funciones, en

el caso de que alguno esté ausente, y los profesionales estan saturados de funciones.

La digitalizacion de los expedientes debe estar de la mano con las categorias 5y 6, ya que
a la hora de asignar un expediente en el sistema, este solicite el escaneo del documento o en su
efecto, cuando se envie de alguna de las Administraciones, este sea ingresado al sistema y se vea
reflejado en el SIED, con lo cual se logra una menor utilizacion de tiempo por parte de los

funcionarios y mayor conexion entre los departamentos.

Categoria 8: Posible riesgo laboral.

Descripcion.

Como parte de las tareas diarias que se realiza en el archivo de gestion del Departamento
de Cobro Judicial, es la manipulacién de cajas pesadas donde se guarda la cartera,
aproximadamente de cincuenta a cien expedientes se almacenan en dichas cajas. Esto, ocasiona
que los funcionarios aquejen dolores por alzar objetos pesados, atentando contra la integridad de

la persona y ocasionando incapacidades innecesarias por falta de un adecuado archivo.

Al entrevistar a los funcionarios, algunos de ellos manifiestan consecuencias negativas
por levantar cajas, ya que el estante donde se guardan es muy alto y no cuentan con escaleras ni
con los implementos necesarios para evitar dichas molestas. A continuacion, se muestra algunas

de las opiniones planteadas por los colaboradores:



109

e “Por ejemplo, si tengo que mover una caja le digo a Allan, pero tal vez por salud
ocupacional, porque a veces Allan esta muy ocupado y yo me pongo a bajar cajas y

después no aguanto la espalda” (Entrevistada 4).

o “Eran cajas de 100 expedientes y para serle honesto, bajé una caja del archivo y hasta
que senti un jalén en la parte baja de la espalda y si estuvo molesto casi por tres dias,

tuve que inyectarme” (Entrevistado 6).

Analisis.

La administracion tiene el deber de velar por el funcionamiento adecuado del archivo y la
integridad fisica de los funcionarios que estd expuestos al manejo de material pesado, de las
condiciones fisicas del lugar y a minimizar los posibles riesgos de trabajo y seguridad laboral.
Segun lo expresa Werther, Davis y Guzman (2014) “los ministerios o secretarias de trabajo deben
aplicar las normas minimas de seguridad e higiene vigentes, con objeto de garantizar, por una

parte, la salud de los trabajadores y, por la otra, mantener y/o elevar la produccion” (p. 295).

Dicha situacion puede generarle al funcionario un riesgo laboral, en el supuesto de que ocurra
un siniestro, un temblor, o bien, que por un error involuntario esas cajas caigan encima de la
persona, le generaria un dafio directo y un problema a la institucién, ya que los archivos no

cuentan con algun sostén que mantenga esas cajas sin moverse.

El manejo de cajas pesadas ha generado en algunos de los colaboradores consecuencias
negativas que afectan directamente su salud. También, se debe considerar el estrés que pueden
manejar los funcionarios encargados del archivo de gestion, por cuanto no existe el personal
necesario para satisfacer las necesidades del Departamento, por lo tanto, se detecta carencia de

medidas de riesgo laboral en la institucion.
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Interpretaciones de los Datos

Las instituciones publicas de Costa Rica deben brindar un servicio de excelencia,
procurando cumplir con la mision y vision por las cuales fueron creadas, utilizando los recursos
de manera eficiente, y a su vez, rigiéndose por las leyes establecidas. Cada Ministerio se
caracteriza por sus funciones especificas y debe tener sistemas que cumplan con los objetivos de
la organizacién, en el caso del Ministerio de Hacienda, especificamente el Departamento de
Cobro Judicial, fue creado para la recaudacion de impuesto por parte de los contribuyentes

MOrosos.

La realizacion de esta investigacion logré identificar el manejo que realizan los
funcionarios a la cartera de expedientes y documentos que se tramitan en el Departamento. Sin
embargo, fue evidente el desconocimiento que tienen en cuanto a la manipulacion de estos. Por lo
tanto, es necesario que la administracién busque alguna solucion alternativa para tener personal

adecuado para cumplir con las funciones dadas.

Ahora bien, en cuanto a los controles que lleva a cabo el Departamento, se determina que
se ha realizado un mejoramiento de estos al implementar controles internos como la asignacion
de la cartera a los abogados, el préstamo de expediente por medio de correo electrénico y
firmando un documento de devolucion, la asignacion de un lugar oficial para la custodia de los
expedientes y documentos en general, que ingresan a la institucion. Sin embargo, dichos
controles aln son carecientes de exactitud y actualizacion, lo cual genera atrasos en las tareas

diarias de los funcionarios.

Los colaboradores afirman que no son informados sobre los cambios que realiza el

Departamento y no tienen conocimiento total de los manuales de procedimientos; ello, a pesar de
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ser funcionarios con cinco o veinte afios de experiencia en Cobro Judicial, ya que nunca se les
realiz6 una induccién adecuada y una capacitacion para tener conocimiento global de las
funciones o tareas que estan asignadas al Departamento y a los funcionarios. En otras palabras,

todo lo que saben ha sido por experiencia adquirida.

Asi las cosas, parte de los cambios que se realizan en la institucion es la emision de
nuevas Directrices en cuanto al manejo y controles internos. Por lo tanto, se puede deducir que se
estan cumplimiento con las normas establecidas por ley y por las recomendaciones dadas por la
Auditoria Interna y la Contraloria General de la Republica.

Pues bien, con la investigacion se afirma que la asignacion de la cartera para cada
abogado segun el tema ha generado que la responsabilidad total caiga en ellos. De esta forma, se
procuran controles mas efectivos, y se busca que el funcionario asuma las consecuencias de sus

actos en caso de incumplimiento de deberes o irregularidades.

Por su parte, se visualiza un cambio positivo en cuanto a la adquisicién de un lugar para la
custodia de la cartera de expedientes y de los documentos que ingresan diariamente en el
Departamento, con medidas de seguridad y espacioso. Sin embargo, no cuenta con la estructura
necesaria para ejecutar efectivamente el archivo de estos, ya que contiene estantes y no archivos
moviles, por lo tanto se debe archivar en cajas, normalmente pesadas y con cierta dificultad para

trasladarlas de un lugar a otro.

En este sentido, existe un factor de riesgo laboral para los funcionarios al levantar cajas
pesadas del archivo. Los afectados principalmente serian los encargados del archivo de gestion y
los abogados, quienes diariamente retiran cajas con un aproximado de cincuenta a cien
expedientes, lo cual produce posibles incapacidades innecesarias. Asimismo, podria generar una

demanda por falta de controles de seguridad en los archivos de la institucion.
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Ademas, se evidencia la carencia de personal administrativo, profesional y especializado
en archivista. Actualmente, los colaboradores deben asumir funciones de otros comparieros, lo
cual genera recargo de funciones y poca capacidad para cumplir con los objetivos del
Departamento de Cobro Judicial. Es indispensable el nombramiento de nuevos funcionarios para

obtener labores de trabajo més equitativas y eficientes.

Igualmente, la falta de controles en la realizacion de funciones y poca coordinacién por
parte de las jefaturas ha generado que las jornadas laborales de los funcionarios sean extensas,
permaneciendo en el Departamento de nueve a diez horas diarias para lograr cumplir con las
diferentes tareas asignadas en el dia, adicionando funciones extras que en algunas ocasiones, no

corresponden al funcionario.

De manera que, parte fundamental en una institucion es la adecuada capacitacion en
control interno y los pasos a seguir para cumplir a cabalidad; sin embargo, segun las respuestas
dadas por los funcionarios, nunca se les hizo una induccion o capacitacién en cuanto a controles
de las diferentes funciones que se realizan. Por lo tanto, esta investigacion arroja gran
preocupacion por la forma en cdmo se tramita en el Departamento, si dichos colaboradores no

fueron capacitados de acuerdo con sus funciones.

La gestion administrativa de Cobro Judicial ha sido deficiente en los Gltimos afios con
respecto al primer semestre del afio 2018, ya que este viene arrastrando problemas de controles
internos, extravio de una suma considerable de expedientes judiciales, ineficiencia por parte de
las jefaturas pasadas, excesivo volumen de ingreso de expedientes y omisiones de las
instrucciones dadas por parte de jerarcas superiores hacia las jefaturas de la Division de Adeudos

Estatales.
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Asimismo, se visualiza una problemaética econémica que afecta al gobierno de Costa Rica,
ya que la carencia de controles eficientes y la falta de personal en el Departamento de Cobro
Judicial ha generado que no se esté realizando con rapidez y efectividad la recaudacion de las
sumas giradas de mas y de los casos millonarios, los cuales pueden ascender a cobros de
1.275.000.000 de colones. Esto genera aumento en el déficit fiscal y arroja cifras preocupantes en
los montos recaudados.

Por ultimo, se observa y analiza el sistema que utilizan para el control de expedientes e
inventario de estos, el cual es obsoleto, deficiente y mas alla de un sistema, es una simple base de
datos, que no ayuda con la gestion del Departamento, pues no se pueden adjuntar expedientes y
es sumamente lento si se realiza una consulta. Ademas, no es un sistema amigable a la vista y

carece de opciones importantes para la ejecucion de controles.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se desarrollaran las conclusiones obtenidas por medio del analisis de las
entrevistas realizadas en el apartado anterior. Ademas, como parte de los objetivos de dicho
andlisis, se presentaran las recomendaciones necesarias para ayudar al mejoramiento de los
controles internos y del manejo de expedientes que se tramita en el Departamento de Cobro
Judicial. Asimismo, se mencionaran algunas leyes importantes de implementar, para obtener una

administracion mas eficiente.

El analisis llevado a cabo estd enfocado en los tres objetivos especificos definidos, los
cuales son el manejo de los expedientes, el control interno y el cumplimiento de las normas
establecidas en el Cobro Judicial. Sin embargo, para obtener resultados mas reales, se tomaron en
consideracién las condiciones actuales del Departamento en comparacion de afios anteriores.
También, se observa a los colaboradores y sus funciones como tal y la opinion de estos, para

tener una visualizacién real de la problematica que enfrenta la institucion.

Conclusiones de la Investigacion

Se concluye que la gestion administrativa realizada por el Departamento de Cobro
Judicial actualmente ha mejorado y es eficiente a comparacion de los Gltimos afios, la cual ha

sido deficiente y ha generado una problematica a nivel institucional y nacional.

Se llega a la conclusion que los profesionales de Administracion y Derecho ain no tienen
la responsabilidad absoluta de los expedientes, ya que estos estan en espera de ser asignados, lo
cual ocasiona debilidad en los controles internos del Cobro Judicial.
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El volumen de expedientes que se les asigna a los funcionarios es excesivo, abusivo e
imposible de tramitar, por cuanto ascienden aproximadamente de mil a mil doscientos
expedientes por persona, por lo cual se concluye que los colaboradores no pueden realizar sus

funciones con eficiencia ni en el tiempo requerido.

El acceso de los expedientes es ilimitado para los funcionarios del Departamento, a pesar
de contar con acceso restringido al archivo, por lo que se puede concluir que existe cierta

debilidad en la manipulacion de la cartera y en los controles internos de la oficina.

El recargo de funciones en los colaboradores debe ser por un periodo corto, sin perjudicar
las funciones asignadas por el puesto que se ejecuta, por lo cual se concluye que no se esta

realizando de forma adecuada las funciones por asumir nuevas asignaciones.

Las jornadas laborales del Departamento son excesivas, ya que el funcionario necesita
mas de ocho horas diarias para cumplir con sus funciones. Por lo tanto, se concluye que dicha
situacion puede generar solicitudes de pago de horas extras y agotamiento fisico en los

colaboradores.

Durante varios afios el Departamento ha hecho caso omiso a las recomendaciones
emitidas por la Auditoria Interna del Ministerio de Hacienda y de la Contraloria General de la
Republica, lo cual ha ocasionado gestiones ineficientes, lo cual ha perjudicado a los usuarios y al

gobierno de manera administrativa y econémica.

El aporte que realiza el Departamento al Ministerio y al pais es beneficioso, a partir de
ello, se concluye que esta institucion es fundamental para mejorar la economia del pais y los

ingresos que genera por medio de los cobros judiciales.
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Se determina que los controles implementados a partir del primer semestre del afio 2108
por el Departamento tienden a ser débiles a pesar de su mejoria notable.

El espacio fisico del archivo de gestion es amplio y ubicado estratégicamente, pero no
cumple con las condiciones requeridas para la custodia de los expedientes. De forma que, se
concluye que el archivo no cumple con las necesidades especiales del Departamento. Respecto a
la gestion del archivo, se concluye que a partir del primer semestre del afio 2018 se realiza de

manera efectiva y transparente.

El inventario de cartera se realiza por medio de una hoja de Excel, por lo cual se puede
concluir que el control sigue siendo inexacto y con debilidades, ya que la hoja donde se ingresa la
informacion, es manipulada por los diferentes abogados y administrativos que conforma el
Departamento y se pueden cometer errores involuntarios, como ingresar la informacién en otra

pestafia, borrarla de la base de datos o ingresar erréneamente dicha informacion.

Las jefaturas no tienen comunicacion asertiva ni eficaz ni oportunamente, a los cambios
que se realizan en el Departamento, por lo que se determina que este carece de comunicacion

entre los jefes y los funcionarios.

Para la realizacion de las funciones asignadas y el manejo adecuado de un archivo, se
necesita personal capacitado y especializado en archivistica, concluyendo con esto, que el
Departamento carece de personal especializado en esa funcién. Asimismo, la oficina de Cobro
Judicial carece de capacitaciones especializadas en archivo, y se concluye que los funcionarios

no son aptos para la manipulacion de los expedientes.
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En cuanto a la planeacion estratégica, no existe una como tal, los funcionarios no saben
cudl es la misién o vision del Departamento, no tienen especificados los objetivos o metas que se

desean cumplir, por lo que se concluye que no tienen conocimiento ni aplica dicho concepto.

Los manuales de procedimientos son fundamentales para el buen proceder en cualquier
institucion, sea publica o privada, por lo que se deben mantener actualizados dichos documentos
afio con afio, llegando a la conclusion que se debe realizar una nueva actualizacion para el afio
2018.

En cuanto a las Directrices y normas aplicadas, se concluye que actualmente se lleva a

cabo la aplicacion de dichas instrucciones para el mejoramiento de los controles.

Parte del mejoramiento del pais y de las instituciones, es la correcta ejecucion de las leyes
emitidas por el gobierno, por lo que se evidencia que actualmente no se aplica la Ley 9416, Ley
para Mejorar la Lucha contra el Fraude Fiscal, en el entendido que no se ha regionalizado la

oficina de Cobro Judicial.

Se concluye que el Sistema de Expedientes Digitales, conocido como SIED, es deficiente,
obsoleto, poco amigable a la vista de los funcionarios, sumamente lento y carece de opciones que
faciliten la gestion cotidiana del Departamento, lo cual genera deficiencia en las funciones de los
colaboradores.

Una pieza importante en toda organizacion es el clima organizacional y la salud de los
funcionarios, por lo tanto, se llega a la conclusion que el departamento no cuenta con valoracion
de riesgos laborales ni de salud, ya que las personas aquejan problemas de salud por levantar

cajas pesadas o por el estrés que genera el volumen excesivo de expedientes.
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Recomendaciones de la Investigacion

Se le recomienda a la Directora General de Hacienda:

Solicitar por medio de un oficio al Departamento de Gestion del Potencial Humano
realizar los nombramientos en sustitucion de las jefaturas de la Division de Adeudos Estatales y
del Departamento de Cobro Judicial respectivamente, para liberar el recargo de funciones de los
jefes de la Unidad Administrativa y Legal, con lo cual se lograria una gestion administrativa mas

eficaz y transparente.

Como parte de los requerimientos para tener una organizacion en optimas condiciones, se
debe contar con un presupuesto para contratiempos 0 necesidades que se generan en la empresa,
por lo cual se recomienda presupuestar para los proximos afios una partida para la mejora
continua del Departamento y adquirir los activos necesarios como escaleras, mesas y carretillas
para transportar documentos y expedientes respectivamente, guantes de latex, gabachas,
mascarillas y fajas especiales para levantar peso; esto con la finalidad de realizar las funciones
diarias de manera adecuada. Asimismo, presupuestar para contratar nuevo personal

administrativo y profesional.

Enviar a las instancias jerarquicas necesarias una solicitud formal para la valoracién e
implementacién de la Ley N° 9416 en el Departamento de Cobro Judicial, justificando los
beneficios que se obtendrian de ello, ya que se generarian nuevas sucursales de Cobro Judicial en
las diferentes regiones del pais, especificamente en las oficinas de la Administracion Tributaria,
lo cual generaria nombramientos de nuevas plazas de profesionales de Administracion y

Derecho, para ejecutar con mayor rapidez y eficacia las solicitudes recibidas.
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Asimismo, se beneficiaria a los usuarios con discapacidad de forma significativa, ya que
al crearse dichas sucursales, los contribuyentes con algin tipo de limitacion, tendrian mayor
accesibilidad para realizar tramites, se reducirian los gastos por traslados de funcionarios a zonas
alejadas para notificar, y a su vez, se lograria equilibrar el volumen de expedientes que ingresan

a la institucion.

Se aconseja realizar un oficio solicitando al Centro de Investigacion y Formacion
Hacendaria, la incorporacion de los funcionarios de la Division de Adeudos Estatales a las
capacitaciones que ofrecen en temas relacionados con el manejo del estrés, gestion de riesgos y
comunicacion asertiva, para ayudarles a minimizar los riesgos empresariales, a nivelar la presion
que causa el volumen excesivo de expedientes que son asignados, los horarios extensos que

deben afrontar y mejorar la comunicacion en el Departamento.

Se le recomienda a la jefatura de la Division de Adeudos Estatales:

Continuar con la gestion administrativa implementada por los nuevos funcionarios, la cual
estd comprometida con el mejoramiento de los controles del Departamento de Cobro Judicial,

proporcionando confianza y transparencia en las funciones realizadas.

Es importante la utilizacion de méas recurso humano para tramitar todos los expedientes
pendientes de asignar del Departamento, para lograr cumplir con los plazos establecidos segun la
tabla del programa de trabajo, para la organizacién del archivo especializado en expedientes de

Cobros Judiciales.

Como parte de la recomendacion planteada anteriormente, al realizar la asignacion de
expedientes por mas funcionarios, no se duraria un mes por abogado, sino todo lo contrario, se
lograria que dicha asignacion se realice en quince o veintidds dias aproximadamente, y a su vez,

se debe asignar a un funcionario para supervisar dicho procedimiento y no cometer errores.



120

Se debe realizar una supervision de las horas efectivas que requieren las tareas asignadas,
ya que los colaboradores trabajan sin remuneracion adicional, por lo cual es necesario emitir un
oficio dirigido a la Directora General de Hacienda, donde justifique la necesidad de contemplar
en el presupuesto, una partida especifica para horas extras, o por lo contrario, reorganizar las

funciones, de manera que puedan ser cumplidas en el horario establecido oficialmente.

Se sugiere incorporar como parte de los controles internos, realizar cada dos meses una
reunion con las jefaturas de los Departamentos que conforman la Division, y ellos a su vez, una
vez al mes con los subalternos, para comentar los cambios que se estan implementando en el
Departamento, exposicion de posibles mejoras y crear una minuta, donde quede plasmada la

informacidn que se brindé a los funcionarios.

Deben plantear por escrito los objetivos que se desean alcanzar, como se alcanzaran, en
qué tiempo se desea efectuar y cuales serian las posibles consecuencias positivas y negativas, al
cumplir con lo estipulado. Al mismo tiempo, se debe hacer una reorganizacién de funciones,
delegar funciones a otros colaboradores y escuchar opiniones de posibles mejoras por parte de
estos. Al llevar a cabo dicha recomendacion se podria generar una idea clara de la planeacion

estratégica que se desea implementar en el Departamento.

También, se debe tener en consideracion el SEVRI, el cual brinda informacion importante
sobre los posibles riesgos que se generan al realizar las labores diarias. Todo esto se trabaja en

conjunto, para maximizar los resultados obtenidos en el cumplimiento de estas.

Aparte de esto, se debe contemplar una vez al afilo o cada vez que se requiera, la
actualizacion de los manuales de procedimientos e informar por escrito a los funcionarios. Esto,

con el fin de mejorar la productividad de la oficina. Normalmente, con el paso del tiempo,
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muchos de los procedimientos cambian por alguna normativa nueva o porque al realizarse

muestra ser mas eficaz si se ejecuta de otra manera.

Asimismo, al actualizar constantemente dichos manuales, se mejoraria el control interno
de la oficina y el ambiente laboral de esta, lo cual genera mayor satisfaccion en los funcionarios y

usuarios.

Por ultimo, capacitar a los funcionarios en temas de manipulacién de expedientes, de
archivo y de controles internos. Para la realizacién de las primeras, se debe solicitar al Archivo
Central del Ministerio de Hacienda, y en el segundo caso, se podria solicitar al Departamento de
la Auditoria Interna. Asimismo, se puede solicitar a otras instituciones publicas, por ejemplo, a la
Fundacién Omar Dengo que realiza capacitaciones de archivo o a la Contraloria General de la

Republica, para tener una vision mas clara del proceder con los expedientes.

Se recomienda a las jefaturas de la Unidad Administrativa y Legal del Departamento de Cobro

Judicial:

Emitir un oficio dirigido a la Directora General de Hacienda, donde se muestre que es
humanamente imposible tramitar toda la cartera de expedientes que se asignan a los abogados y
administradores, sin incurrir en errores, prescripciones o incumplimientos involuntariamente. Es
importante recalcar la carencia que tiene el departamento en el nombramiento de funcionarios
profesionales de Derecho y Administracion, para cumplir con los plazos y tareas asignadas en el
Departamento. Con la realizacion de esto, se justificarian los posibles inconvenientes que se

pueden generar en el Departamento.
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Supervisar el acceso que tienen los funcionarios a los expedientes, verificar que realmente
sean solicitados para estudio y resolucién, o para evacuar consultas por solicitud de algin
usuario; de lo contrario, el expediente debe permanecer en custodia del archivo de gestion, asi se
evitan posibles extravios de documentos o deterioro fisico por la manipulacion constante del

documento.

Seguir implementando las recomendaciones dadas por la Contraloria General de la
Republica y la Auditoria Interna sobre como mantener la custodia de los expedientes en un lugar
con medidas de seguridad, aplicar constantemente los controles internos, manipular de manera
adecuada los expedientes, para no caer en errores 0 consecuencias administrativas, por omisiones

o0 incumplimiento.

Se sugiere especificamente a la jefatura de la Unidad Administrativa asignar por o menos
a dos funcionarios mas la autorizacion para el ingreso al archivo de gestion, en el entendido de
que se autoriza Unicamente en el caso que los autorizados estén ausentes, en una reunion o se
necesite con urgencia algin expediente y por algiin motivo, no puedan desplazarse al archivo de
gestion. Esto con la finalidad de no entorpecer la funcién del archivo ni de los funcionarios que

requieran algun expediente.

Asimismo, realizar un respaldo digital de toda la documentacion que se tramita, asi se
evitaria una pérdida total en caso de un siniestro en el edificio. Ademas, solicitar el requerimiento
a la Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion (DTIC) para agregar al SIED la
opcidn de generar un inventario de expedientes actualizado, ya que al utilizar una hoja de Excel

genera cierta debilidad en los controles.

Por ultimo, solicitar por medio de oficio a la DTIC nuevamente el requerimiento de

facilitar una opcion donde se registre la entrega y devolucion del expediente, y se le notifique al
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funcionario que lo solicitd; esto, para obtener un mayor control del préstamo y generar

transparencia y menos trdmites de por medio.

Se debe delegar la funcion de revision de salidas de expediente, por lo menos a dos
funcionarios con afios de experiencia en el Departamento, con lo cual se lograria aprovechar el
tiempo en otras funciones de mayor peso, adquisicion de nuevas responsabilidades por parte de

dichos funcionarios y un control mas efectivo sobre el material documental.

Emitir un oficio a la DTIC para generar mayor capacidad de espacio en el Sistema de
Expedientes Digitales (SIED), sefialandole las consecuencias negativas que se obtienen por la

falta de atencion a los requerimientos.

Seguir aplicando toda la normativa vigente en el proceder de las tareas diarias.
Igualmente, se debe valorar la emision de nuevas directrices con cierto lapso de tiempo, esto para
no generar confusién en los colaboradores. Se debe recordar que para las instituciones publicas es
vital la aplicacion correcta de las normas, por cuanto el servicio brindado es al gobierno de Costa

Rica y al pueblo costarricense.

Emitir un informe detallado de las funciones que se realizan en el archivo de gestién y
solicitar el nombramiento de al menos dos tecnicos especializados en archivistica, o en su efecto,
nombrar dos secretarias u oficinistas que puedan ayudar en el registro, busqueda o archivo del
material documental. Dicho informe debe ser analizado junto a la Divisién de Adeudos Estatales
y elevado a la Direccion General de Hacienda. Posteriormente, se debe enviar al Departamento

de Gestion del Potencial Humano.
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Asimismo, la jefatura de la Unidad Administrativa, en conjunto con la encargada del
archivo de gestion, deben valorar los riesgos laborales que pueden enfrentar los colaboradores en
el archivo y emitir un informe detallando dichas situaciones; ello, para generar las medidas
necesarias y minimizar las posibles consecuencias y para obtener una ejecucion efectiva de las

funciones realizadas por el personal.

Se le recomienda a la encargada oficial del archivo de gestion del Departamento de Cobro

Judicial:

Realizar una solicitud formal para condicionar el archivo de gestién a las necesidades que
requiere el Departamento, ya que este tiene estantes, siendo lo correcto archivos moviles, por ser
un archivo en constante movimiento de entrega y devolucion de expedientes. Con la correcta
aplicacion, se obtendria rapidez en la busqueda de expedientes y minimizar el riesgo laboral en

los empleados.

Asimismo, se aconseja solicitar nuevamente a la Divisién de Adeudos Estatales los
materiales requeridos como carretillas para transportar cajas, fajas especiales para levantar peso,
guantes de latex, gabachas, mascarillas y escaleras; esto, para la depuracion de la cartera de
expedientes y por el bienestar de la salud, ya que se trabaja en un lugar cerrado, con poca
ventilacién y aire acondicionado, lo cual genera proliferacion de hongos y plagas como

cucarachas.

También, es necesaria la creacién de un area especializada, en el mismo archivo, para
custodiar los documentos que ya se tramitaron y se necesitan enviar al Archivo Central del
Ministerio de Hacienda. Sumado a ello, se debe finalizar la tabla de plazos de conservacion

documental para tener claro el tiempo estimado que se debe custodiar un expediente.
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Se debe seguir con la implementacion de los controles, fortalecerlos y emitir un
instructivo del procedimiento del archivo de gestion especializado del Departamento de Cobro
Judicial, para minimizar posibles errores a futuro y llevar a cabo las funciones de manera correcta

y transparente.

Se le recomienda al personal encargado del Sistema de Expedientes Digitales (SIED):

Analizar todas las posibles mejoras que se deben realizar al SIED y plasmarlas en un
oficio, dirigido a la Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion con copia al
Despacho de la Ministra, donde se evidencie la falta de interés por parte de la DTIC, y a su vez,
justificando la necesidad de solventar las necesidades del Departamento de Cobro Judicial, las

cuales perjudican al pais si no se realiza de forma eficiente el cobro a los contribuyentes.

Sumado a ello, entre las posibles mejoras que se solicitaran, se debe tomar en cuenta la
necesidad de implementar la opcién de cargar documentos en PDF, Word y Excel al sistema, para
tener a disposicion los machotes de los tramites que se realizan, el inventario de expedientes y el
expediente digitalizado. Esto, para ofrecer un servicio mas eficiente y para facilitar el trabajo a

los funcionarios.

Tambien, se aconseja solicitar a la DTIC por medio de oficio, la creacion de alguna
plataforma virtual que conecte el sistema de la Administracion Tributaria y el Sistema de
Expedientes Digitales, para generar una sola accion a la hora de ingresar la informacion, ya que
la respectiva Administracion ingresaria la informacion correspondiente del contribuyente, el
motivo, lugar de notificacion y el proceso del trdmite. Posteriormente, cuando se remita al
Departamento de Cobro Judicial, se ingresa el dia que se recibe y sigue con la tramitologia, con
lo cual se lograria mayor comunicacion entre los diferentes departamentos, un continuo

seguimiento del caso y menos tiempo de resolucion del caso.
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En el caso de no contar con el presupuesto necesario para el mejoramiento del sistema o
creacion de una plataforma virtual, el Departamento de Cobro Judicial en conjunto con la
Direccion General de Hacienda, puede emitir una solicitud formal al Despacho del Ministro, para
realizar una subcontratacion por medio de un concurso, que se acomode a las necesidades de la
oficina y se encuentre en el monto de la partida especifica que se le asigna a la Direccion General
de Hacienda.
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APENDICES

Apéndice 1. Cuestionario.

El presente instrumento de recoleccidon de datos es una herramienta para obtener informacion,
para realizar el Andlisis del Plan Estratégico en el Departamento de Cobro Judicial, en el primer
semestre del afio 2018, por la estudiante Katherine Juliana Gonzalez Blanco, para optar por el
grado de Licenciatura en Administracion de Empresas, énfasis en Gerencia en la Universidad

Internacional de las Américas.
Dicho cuestionario es confidencial y serd usado exclusivamente para el andlisis de la

investigacion, por lo cual se le solicita contestar de manera que se ajuste a la realidad de la

situacion del Departamento.

Instrucciones

Responder las preguntas segun su criterio como funcionario y actual situacion del Departamento.

1. ¢Cuénto tiempo tiene laborando en el Departamento de Cobro Judicial y cuéles son sus

funciones?

2. ¢(Como funcionario, que tan a menudo tiene acceso directo a los documentos y

expedientes del Departamento de Cobro Judicial? Por favor explique su respuesta.

3. ¢Cree tener el conocimiento suficiente del manual de procedimientos del Departamento

de Cobro Judicial? Por favor justificar su respuesta.

4. ¢Puede explicar el trayecto o camino que lleva un documento hasta conformarse en un

expediente, asi como el tramite que se realiza a los expedientes?



10.

11.

12.
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¢Puede mencionar los controles internos que tiene el Departamento de Cobro Judicial?

Puede comentar la frecuencia con que se actualizan los controles internos del

Departamento y si dichos cambios son informados por escrito?

Puede explicar ;,como es el archivo central donde se custodian los documentos y

expedientes?,

¢Cuenta usted con un archivo individual, para archivar la correspondencia y expedientes
que se le asignen? Por favor dé una descripcion del archivo o lugar donde guarda los

documentos en general.

Segln su conocimiento, puede explicar la planeacién estratégica que se lleva a cabo en
los documentos que se tramitan en el Departamento de Cobro Judicial?

Como funcionario, dé su criterio respecto a la gestion administrativa que se realiza en el

Departamento de Cobro.

Puede explicar el funcionamiento del SIED. Sabe si dicho sistema esta actualizado y tiene

al dia toda la documentacion que ingresa al Departamento.

¢Puede mencionar las capacitaciones recibidas y las indicaciones de las normas que debe

seguir al manipular un expediente de Cobro Judicial?



Apeéndice 2. Detalle de procedimientos.

CONTENIDO

L INTRODUCCION

D¢ conformidad con las atnbuciones y competencias otorgadas a la Direccion
General de Hacienda mediante Decretos Ejecutivos N° 35366-H del 15 de julio del
2009 y N® 36003- H del 24 de mayo del 2010, en los cuales se establece ¢l
“Reglamento de Organizacion vy Funciones de la Direccién General de
Hacienda®, se¢ clabora ¢l presente Manual de Procedimientos para la Divisidn de
Adcudos Estatales, conformada por las Subdirecciones de Programacion y
Normativa de Cobros y de Supervision de Cobros, asi como por el Departamento de
Cobro Judicial, lo antenior con ¢l fin de proveer a los funcionanios y funcionanias de
dicha Division de una herramienta que onente su desempefio y ¢l mejoramiento
continuo de la gestion,

Il. DETALLE DE LOS PROCEDIMIENTOS

Unidad Administrativa
DAE-CJ001-2017 Asignacion de certaficados de adeudo
DAE-CJ-004-2017 Gestion de facihdades de pago

Unidad Legal

DAE-CJ002-2017 Gestidn de solicitudes de prescripeion
DAE-CJ-003-2017 Gestion de cobro de adeudos estatales
DAE-CJ-005-2017 Dacion en pago

DAE-CJ-006-2017 Gestion de solicstudes de mcobrabilidad
DAE-CJ007-2017 Depuracion de cartera
DAE-CJ-008-2017 Remate judicial

DAE-CJ-009-2017 Legalizacién de créditos

Departamento de Cobros Judiciales
DAE-CJ-010-2017 Atencitn de Quejas y Sugerencias

Divisién de Adeudos Estatales
DAE-D-006-2017 Procedimicnto para cyecutar las disposiciones emitidas por las
entidades fiscalizadoras y contraloras

Subdireccion de Supervision de Cobros

DAE-D-007-2017 Evaluscidn de los resultados de los planes y programas de la
divisidn de adeudos estatales

DAE-D-008-2017 Seguimiento y apoyo téenico en ¢l control del cumplimiento
de los mdicadores de cobro y la normativa relacionada

DAE-D-009-2017 Procedimiento para identificar entenios de nesgo en la
funcién cobratoria

Subdireccion de Programacion ¥y Normativa
DAE-D-001-2017 Venficacidn de cumplimiento de Ia normativa en la Division

de Adeudos Estatales

DAE-D002-2017 Resoluciones de Condonacidn

DAE-D-003-2017 Atencidn de consultas legales en materia de cobro judscial
DAE-D-004-2017 Elaboracitn de indicadores de gestidn

DAE-D-005-2017 Coordinacion y ¢jecucion de actividades de capacitacion
dingsdas a las Arcas de Cobro Administrativo de las diferentes dependencias
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Apeéndice 3. Directriz DAE-D-001-2018.

S
Msis
DAE-D-M1-20183

LINEAMIENTOS APLICAELES A LA DISTRIBUCION DE LA CARTERA DE
EXPEDIENTES DEL DEPARTAMENTO DE COBROS JUDICIALES

L INTRODUCCION:

Madiantz Dirsctriz DAE-D-001-2016 denominads Linesmisntos para la gastidn de los adsudos a
favor dal Estado del Diepartsmento de Cobros Judicizlss, zs estsblacs &l stomo al modslo ds
E=stidn a tavds del sistema de carierss individusles de ewpedient=ss de cobro para cads gestor de la
Unidad Lagal dal Dipartzmanto da Cobros Tudicislas.

Para la distribucidn de la carters s3 alsbord un plam de accidn por parts de las Jafaruess dal
da Cobro Judicial bajo &l nimero d2 oficio DAE-CJ-OF-009-2018 ds facha 17 ds
amaro da 2018,

Con 2l fin ds implementar la= acciones disprestss an aste plan de distibucion, s2 emits la prasants
Diseci

I. FUNDAMENTO LEGAL:

La Divizidn ds Adsudos Estatsles ds la Dissccion Genersl ds Hacisnds de confommidad con lo
dmpuaawellmamculoewﬂ)lDSde]aIe}GmldeAdm:mamPubhm)elmdou
dal Raeglamanto de Orgeanizecién ¥ Funciomss da la Diraccién Genersl da Hacisnda Dacrato
gjecutive W 35366-H, proceds 2 emitir 1a pressmte Directriz intema denominada: “Linssmisntos
aplicsbles a la distribucion de la cartsrs de ewpedisntss dsl Departamento d2 Cobros Tudicialss™

118 OBJETIVO:

Implemsntar la= accionss dispusstas en &l pla ds ibucién da la cartes da i dal
Dapartamento de Cobros Judiciales.

IV. AMBITO DE APLICACION:

Estz jmto = da i izstoric dz los funcionarics dal D: da Cobros
Tudiciales de la Divisitn de Adeudos Estaiales que gestionan la recuperscidn de adwudos estatdes.

V. RESPONSAELES

La zplicacidn d= 13 prassmte dirsciriz o2 responsabilidad de las Jefsmerss v de todos los fimcionsrics
dal Dapertamanto da Cobros Tedicisles de la Divisidn ds Adsudos Estatales.

VI. ASPECTOS QUE SE DEBEN CUMPLIR:

Para la distribucién ¥ ssignacién de las carterss & cada fiscal de cobeo 52 procaderd de la siguimte
manars:

¥ La Unidad ind iva procederd 2 asrupar los axpadientss dala
cartera sxistents =n =l archive central que tisne bejo su custedia, con atencicn 2 lo siguisms:

Ml

travds del intemst corposative asigmado a loe Jefis, ol cual sed facilitade dmica ¥
md\m»mmpameﬁcmdepod!mdmslsmdmmﬁxawae

ancuentrs ajacutande st asigmacion da axpadisntes, sagim 2l plan v &l cronograma

j. Hﬁaaldembmv‘mﬁmndmmmaummgmﬁmnw) =2l
asignard an &l SIED. 5i 2l swpadisnts va estd miznado, o e mayor de vainte millonss, debs
spafmﬂ.o}mgpdoslﬂmmodehLmMmmvs,pmthU}umh
cFja ¢ rotulads Fizcal d= cobao xom o
FM&PMEWM)

Lk % 2l axpedisnts ya estd asignado &l mismo fiscal, ssts comtard o 2 computard para la
cuanta da loe 500 axpadientas que la comespondars asignarsa.

1 Cads sxpadients que = l= entrsgus al fiscal de cobro s=rd registrado por madio d= dos
Haojas de Control dal Expadisntss qua contandrd los datos que a continuacién sa datallan:

Idantificacidn del Expadients (Nombre, Fafarancia v Céduls)
- Rasponsabla (Membse del Fiscal da cobmo ¥ Fimma dal Fiscal da coboo)
-Facha da asignacién dal caso

Loz datos de esta Hoja deben sar complstados por &l Fiscal de cobro =n &l momento an gue recibe
cada expadients para s asigmacidn. El Fiscal ds cobro colocard 1a Hoja en el revarso de la portada
dal awpadisnts, la cusl no 32 debe folisr ya que no forma pers dal trémits dal axpedisnta, asi mismo
mp-mdealmommlmmdalDepafmm La otra hoja za3 entragads dsbidsmanta
complatada por &l fiscal v osend icnario da la Unidad Administrativa qua lo
mpmmhmgmmmdebeﬂsgﬁyﬂammdmmdemsmpodmum
2sns afactos.

m. El fimcionatio da la Unidad Administeativa verificerd an ol SIED gua al fiscal 2 haya
asignade ase axpadianta.

n Los Fiscales da Cobro deborin motulsr loe axpadisnter de manera gue comtengza la
informacidn macsssria qua datsrmine su uhicacidn demtro dal dapdeite: En la cardtela dal
axpadisnte z= asiznard una codificacidn, por sjsmple: F1-EL-E1-C1-3R-EC-2015-002143-
000001

Sz intsrprata d= la siguisnts mansra:

Fila que s2 raprasanta con la lstra F = &l nimero da fila Ejemplo: F1, F2, etc.

Estante z2 r2prasanta com la lata E = elmmemoemec\mvodalesume, Ejemplo: E1, E2,
E3, stc. == debe numsrar ds izquisrds a derecha

Bandeja :2 r=prasanta con la lsts B = &l nimero consacutivo de la bandsja Ejemplo: E1,
E2, B3, B4, stc. Ademés ol ordsn de igual manerm s= realiza de izquisrda a derecha, paro da
arriba hacia sbgjo. Por gjemplo: &l sstants 1 termina en B3 v =l estants 2 inicia en B§, ==
consacutive no cambdis

Cajs. Lusgo an =:a bandsjs s2 debe identificar sn cpsl czja 52 snopentra o] axpedisnts, e
dacir 22 12 azreza lalstra C + 2l nimero da cxja de igeal manes 1m consanutive.

Inmiciales del fiscal de cobro: 5= anotsra 1a inicislss del nombre v del primer spallido dsl
fizcal de cobro gue llave &l caso.

Tipo de expediemte: 52 sotula ds amuerdo 3 13 class d= axpadisnts. EC=Expadients da
Cobro, EE= Expadientss de Sentencias, EME= Expadientss da Montes Exigues v EI=
Expadisnta: Incobrahles.
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. 8. Saparsr los awpadientss catesorz H gque conforman la Devda Pasiva ya que estos no van
z2r asignados.

b. Saparar los axpadientes con sentancia para ser asignados an una stapa posterior.

c. Sepmhaa:pedammxymalﬂmﬂmdemlemsmdﬁndeqwhamm
da los Papalas de Pamams (Panema Papes).

d. Saparar los oxpadiomtes actives da la siguisnts forma:

. (Provemisnta: dz la

«  Adumss (Provenisntes del Servicio Nacionsl da Adusmas)

s Depdar sl Estado (Provenisntsr de la Dirsccidn Nacionsl de Hacienda Ministerio ds
Hacianda, todos los damis Ministatios dal Poder Cantral ¥ otrss institucionss como por
jemple: Fonafifo, entr2 otras)

Una wver geslizadss estas segregacionss, 32 procedsrd con la distribucidn de expedientss de la
siguisnts maners:

2. Distribuir los i da i dala ini ids i id) da
mmm»xmmmyxwmm&wuwd&mm
pam mayor agilidad da la distribucion. Se entrgacin em mmges da 500 axpadiente: a cada
fiscal basta completar la distribucion total de expadisntas. Pm’e]anplo,slﬂxxl'x
comaspondarin los primarcs 500 axpadientss comaspondientss 2 la latra Fizcal
los 500 a la latra © A‘)dem:meomdtdn
lstra, 22 continua con la letra simeients En caso da quadsr axpadientes sin distribuir =2
volverd a imiciar &l ol con las latras gue falten de manars sucesiva para cada fiscal da

cobro, hasta concluir con la distibucion de la totalidad de los expadisntes de impuastos

dala &

f Distribuir los expedientss de Adusmss, Deudas &l Estade, Legalizacionss, v demds
Mn&m&hmﬁm&d&mﬂmdmmd&ﬁm&m&:&x)
mmenmwmdﬁbeummmﬁmhsmmp]m]a

i quele por cartera

Al igusl qus e los spertades amteriorss, 2 confinusrd de la misma forma hasta complstar la
totalidad da los expadisntss.

Para la distribucién ¥ asignacién da los 32 procadard da la sigvisnts manem:

B Elﬁxxldeoobmmgmsaﬂslmﬂm‘ommdelmﬂmmmde]aLmM
Administrativa, 3 mazdn ds dos fiscales por i io de la Unidad i iva, mas sl
fimcionaric dal archive que se ancergue da bajer v distribuir las cgjas, este Gltime an caso
da sar pacesario acriterio da la Jefatura

b Dugamtz &l tismpo gque 32 gjscus &l plan, 22 scondicionard en el archivo un &= de msbgjo
con una mesa pam que los fscales de cobeo trebajen am la asignecidn de axpadientss a su
nombrz.

i. El fiscal de cobro tendrd & su dizposicidn ums computadors portdtil para reslizar la
asignacién en o SIED de cada uno da los axpadisntes qua s2 lo entregue, wtilizéndols a
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Finalments =l nimao dz referencia dal sxpedientz en SIED ¥ un nimero comsscutive qus
=2 colecara 3 cada axpadisnts, @ indciara en 000001 por cada fizcal de cobro.

o. El fincionario da la Unidad deberin Romular las cajzs ¥ simultinesments ir
levantando un invantario &l cusl ssrvird pars 1a localizacion ds los axpadientss. Y tendrd la
siguisnte informacidn:

Namero de orden: Cada fiscal de cobeo 22 inicia con 000001

Nimero de Referencia: Ez ol nimaro qua asigna al S3IED 2l expadienta Ej. 2015002143
Nombre de la persona o empresa

Identificacion (c3dula identidad, ciduls jundica o identificacidn sctranjercs).

Tipe de Expediente: Indicar 2i 2z un Expsdisnte d= Cobro, i da

da Montos Exigues o un Expadisnts Incobrabla.

Cantidad de Tomos

Canfidad de Folios (=n caso gue &l sxpadients no 2 sncuentrs foliade, ol fiscal de cobro debs
r2glizar 1a folisturs comespondisnts en 222 mizmo acto)

Fiscal de cobro & cargo

Estado del Expediente: Indicar s 2l sxpadisnts 2:td =n tr3mits, =n amsslo de paso, temminade, sto
Localizacion en el Depdsito: Indicar nimero de fila sstants, bandsja v nimaro da czgja

p. Esta distribucion 2 indepemdients da la= omtragss ordinsrize do sepadismtas la: cualss
zerin raalizadas d= forma pavlating ceando &l Fiscal no s2 encoentrs =n la recepeidn ds
cas0s sagim 2l citado plan,

g. Dutante la sjecucion dal plan da distribucicn da i o 22 3 al wso dal
SIED.

VIL  ASPECTOS DE CONTROL.

Diadas laz idades dal D da ir la catera total de axpadientss v dindosa &
hecho de que los fimcionarics de la Unidad Administrativa no puedsn asumir la bisqueda de todos
los awpadisntes del Depertsmento para hacsr 13 entrsga 3 cads wno de los fiscal de cobros, dsbido a
la szcaser de recursos humames, 2 hacs necssario autorizar &l ingreso v permamencia ds los
fimcionarios d= 1a Unidad Lagal dentro de laz instalaciomss dal archive da forma tsmpogal, por &l
plaze d2 gjecucidn dal plan de distribucidn d= la carters. Ests ingreso debs estar garantizado =n todo
momanto por un fincionario de la Unidad Administrativa gquisn acompafierd & fiscal en todo
tiempo que deba permanacer dentro dal archive asignindoss su cartera da casos.

En cealguisr momento 32 prade rzalizar verificacién sobez estos aspactos de control por parts ds las
Jafsturss del Dispersmanto de Cobros Jedicisles, =1 como por pens de la ssfiors Vianessa
Alvarado, profesionsl en archivistica ¥ encargada dal archive de axpadientss del Depertamento da
Cobres Tudicislas.

Con la finslidad de dar complimisnto a todss las disposicionss estsblacidas en ol plan da
distribucion, los fiscalas de cobso ¥ los fimcionaries da la Unidad Administrativa tendrin &l
siguienta horario da alimentacidn:

# Deazayune: B:30am
& Almporsp: 12md
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Haclenda

VIL  VIGENCIA
Esta ditectriz rigs imicaments durants la sjececion del plan de distribucion dz los swpadientss dal
Departamente da Cobros Todicialss. La mizma gueda sin ofecto una vez gue =2 haya complide con
&l objstive dal Plan,
La vigencia inicia a partis del 01 de= mamo de 2018.

San Josd, 28 da fobrero de 2018,

Fosibal Lobo Ramires TJosz Josgun Porras Falla:
Coordinadors Unidad Lagal Coordinadora Unidad Admindstrativa
Nlartha Momgs Salazer Darling Castro Campos

Jafa Dipartamanto d2 Cobsos Jodicialas Disactora Divisidn da Adeudos Estatales
Aprobado:

Prizcilla Piad Campos

Diractors Genersl de Haclends
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Hadenda
ANEXO 1
HOLA DE CONTROL DEL EXPEDIENTE
NOMERE
REFERENCIA:
cEpuLa:

NOMERE DEL FISCAL DE COBRO

FIRMA

FECHA EM QUE SE ASIGNA EL CASD:




