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COSTA
RICA
09 de febrero de 2017
Al-67-2017
Sefiores
Junta Directiva
Asunto: Remision de Informe de Desempefio de la Auditoria Interna.

Estimados sefiores:

De conformidad con lo dispuesto en Ley Organica del Instituto Costarricense de
Turismo (articulo 35, inciso c); Ley General de Control Interno (articulo 22, inciso
g) Yy la Norma 2.6 para el Ejercicio de la Auditoria Interna en el Sector Publico, se
somete para su conocimiento el “Informe de Desempefio-Periodo 2016”

Este informe contiene un resumen sobre la gestién ejecutada por la Auditoria,
asuntos relevantes sobre direccion, exposiciones al riesgo y control, asi como el
detalle de los servicios de la auditoria interna realizados durante el afio 2016.

Atentamente, FERNANDO JOSE 201 70209
RIVERA SOLANO 13:35:12

(FIRMA) -06'00'

Lic. Fernando Rivera Solano, MBA
Auditor Interno

C. Archivo
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Resumen Ejecutivo

1. Gestion estratégica de la Auditoria Interna

Con el fin de responder a las necesidades del Instituto, se actualizé la planificacion
estratégica de la Auditoria, se revisd el universo auditable, se identificaron y
clasificaron los procesos institucionales con la finalidad de priorizar los estudios.

2. Cumplimiento del Plan Anual de Trabajo 2016 (PAT)

Los recursos para cumplir el Plan Anual de Trabajo se destinaron a 46 servicios de
la auditoria interna que fueron comunicados a la Administracion, con lo que se
cumplié un 97% del PAT.

3. Asuntos relevantes sobre exposicion al riesgo, control y direccion

Se emitieron 86 recomendaciones y 17 servicios preventivos con el objetivo de
mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos, incrementar la confiabilidad y
oportunidad de la informacion, mitigar riesgos para evitar el uso indebido del
patrimonio, y el cumplimiento del ordenamiento juridico y técnico.

4. Gestion Administrativa de la Auditoria Interna

En aras de mejorar la gestién de la Auditoria Interna y de incrementar el valor
agregado de los servicios, se procedié a desarrollar proyectos internos como: la
implementacion en un 88% del sistema gestion de la auditoria, actualizacion de
manuales y politicas, participacion en capacitaciones, desarrollo del plan de
mejoras, entre otros, generando una mejora en la calidad de los servicios de
auditoria y una percepcion positiva de las instancias auditadas.
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Introduccion

El Informe Anual de Desempefio se presenta en cumplimiento con lo dispuesto en
la Ley Organica del Instituto Costarricense de Turismo (articulo 35, inciso c); Ley
General de Control Interno (articulo 22, inciso g) y la Norma 2.6 para el Ejercicio
de la Auditoria Interna en el Sector Publico, con el fin de informar a la Junta
Directiva sobre la gestién ejecutada por la Auditoria Interna, asuntos relevantes
sobre direccion, exposiciones al riesgo y control, asi como otros temas de
importancia.

Los servicios que presta la Auditoria Interna se clasifican en distintos tipos de
auditoria (financiera, operativa y de cumplimiento), relaciones de hechos y
Servicios Preventivos (asesoria, advertencia y autorizacion de libros).
Adicionalmente, se realiza la verificacion del cumplimiento de las
recomendaciones y sugerencias, atencion de denuncias, aseguramiento de la
calidad de los servicios y la gestion gerencial de la Auditoria.

A continuacidn se expone un resumen del desempefio de la Auditoria Interna
durante el afio 2016.

Tel. (506) 2299-5928
Fax (506) 2291-5721

NUESTRA ESENCIA NOS DEFINE




Auditoria Interna, ICT Al-D-1-2017

1. Gestion estratégica de la Auditoria Interna
1.1 Actualizacion del Plan Estratégico de la Auditoria

Las Normas! para el Ejercicio de la Auditoria Interna en el Sector Publico (NEAI)
establecen que el Auditor Interno y los funcionarios de la Auditoria Interna, segun
proceda deben establecer una planificacion estratégica.

Con el proposito de cumplir con lo ordenado en dicha normativa, de mantener una
estructura eficiente de control, riesgo y procesos de direccién; asi como la
eficiencia y eficacia en la ejecucion de los procesos de auditoria; se realiz6 una
actualizacion de la planificacion estratégica, un plan tactico, y los indicadores de
desemperio, con el fin de orientar la labor de la Auditoria a corto, mediano y largo
plazo, de manera que responda a las necesidades de la Institucion.

De lo anterior se desprende el siguiente marco orientador estratégico:

“Somos el érgano de fiscalizacion y asesoria, independiente y
Misién objetivp que, mediar!te la evaluapic’m del control, Iqs riesgos y
el gobierno corporativo, proporciona a las partes interesadas
una garantia razonable de que el ICT cumple sus objetivos.”
Valores de la
Marco “Para el afio 2020, la Auditoria Interna posicionara su gestion Auditoria
orientador Vision de, fl_scallzamén_ y’asesoria, medlante I_a t_excelenua en la Honestidad
estratégico practica de auditoria, con el fin de contribuir al logro de los Compromiso
objetivos del ICT.” Respeto
“La Auditoria Interna proporcionara seguridad razonable sobre
Propuesta |la calidad, oportunidad y valor agregado de sus servicios, a
de valor |través de la mejora continua, la innovacion y la pasion por la
excelencia.”
o |OAC-01 Fortalecer el conocimiento del personal de auditoria, con el fin de optimizar y
.8 desarrollar sus competencias y habilidades en la actividad de auditoria interna.
()
‘E | OPI-01 Estandarizar y optimizar el proceso de la actividad de auditoria, con el fin de fortalecer
# &| el sistema de control de calidad de la Auditoria Interna.
w
4 S| OPIN-01 Mejorar la calidad, oportunidad y valor agregado en los estudios mediante el
2 | fortalecimiento de los procesos internos y la gestion del talento humano con el fin de
% incrementar la percepcion positiva del auditado.
© 0OG-01 Mejorar el posicionamiento de la Auditoria Interna ante la Junta Directiva mediante la
calidad, oportunidad y valor agregado de las asesorias y rendiciéon de cuentas.
1Normas2.2y2.2.1.
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1.2 Universo de Auditoria

Como parte de la revision de la politica de riesgo de la Auditoria Interna, se revisé
el universo de auditoria con el fin de definir y seleccionar técnicamente las areas
objeto de estudios de auditoria de conformidad con la estructura organizacional
de la Institucién, producto de la valoracion del universo de auditoria y los recursos
existentes se determiné un incremento en el ciclo de auditoria a seis afios.

Como parte de la revision, se procedié a identificar los diferentes procesos,
subprocesos y actividades que conforman cada unidad administrativa, y se realizé
una clasificacion de los mismos, identificando los de mayor riesgo e importancia
para la Institucion, esta informacion permite a la Auditoria Interna priorizar los
estudios para incluirlos en los planes anuales de trabajo. Como resultado de la
identificacion de los procesos, subprocesos y actividades, se determin6 el
siguiente universo auditable del ICT:

PRIORIZACION PROCESO SUB PROCESOS ACTIVIDADES
Alto 1 9 134
Significativo 19 41 198
Medio 12 48 257
Bajo 1 3 155
Subtotal 33 101 744

Tecnologias de

informacion 2 = e
Total Universo 35 134 954

Auditable

Ver en Anexo N°1, el mapa de procesos y su priorizacion.

Estos resultados no son limitativos ni Unicos, ya que sera a través de la evaluacion
de cada uno de ellos que se validaran y actualizaran.
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2. Cumplimiento del Plan Anual de Trabajo 2016 (PAT)

Los recursos para cumplir el Plan Anual de Trabajo se destinaron a 46 servicios de
la auditoria interna que fueron comunicados a la Administracion, con lo que se
cumplié un 97% del PAT. Ver en Anexo N°2 el nivel de avance por estudio.

2015 2016

Cumplimiento del Plan Anual de Trabajo 82% 97% ‘

Como resultado del Plan Anual de Trabajo, se emitieron recomendaciones y
sugerencias al 43% de las areas organizacionales. A continuacion se muestra las
instancias auditadas marcadas en verde:

—»3;@;;%- Instituto Costarricense de Turismo
RICA e

Aarmnn

[

Dirangan P eisamants v e T Zirszcidr Gaze- [rraronin Ad-ihiesativa
Desnro © Tunstico Tunistica Freaces

e e

Ver en Anexo N°3 la distribucion de las recomendaciones y servicios preventivos
segun la instancia auditada y los temas de estudio.
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3. Asuntos relevantes sobre exposicion al riesgo, control y
direccion.

De conformidad con sus competencias la Auditoria Interna durante el afio 2016,
realizé estudios en diferentes dependencias, emitiéndose 86 recomendaciones y
17 servicios preventivos (Ver Anexo N°4), con el objetivo de que el Instituto mejore
en la eficiencia y eficacia de sus operaciones, en la confiabilidad y oportunidad de
la informacién, en el cumplimiento con el ordenamiento juridico y técnico, y en la
proteccion y conservacion del patrimonio publico contra pérdida, despilfarro, uso
indebido, irregularidad o acto ilegal, ademas de contribuir en la direccion
institucional.

A continuacién se resumen los asuntos relevantes producto de los estudios
realizados por la Auditoria Interna en el periodo 2016:

3.1 Asuntos sobre exposicion al riesgo y control

Como parte del proceso de auditoria, en cada uno de los estudios realizados en el
periodo 2016, se valoraron los riesgos y controles asociados a los procesos
auditados, segun los resultados se emitieron recomendaciones y sugerencias
para:

Mejorar la eficiencia y eficacia:

* En el Departamento de Promocion mediante la alineacion del Plan General
de Campafas Cooperativas Integrales, para que éste incluya la definicion
de objetivos orientados hacia resultados y la instauracion de indicadores
para la medicién del progreso y alcance de los objetivos.

» En la Unidad de Proveeduria se recomendd la definicion de indicadores de
gestion que permitan monitorear la eficiencia y eficacia de las
contrataciones administrativas, también se emitieron recomendaciones para
que se tomen acciones en situaciones que generan reproceso, Como por
ejemplo devoluciones de solicitudes de materiales y contrataciones
declaradas infructuosas.

* En la Direccion Ejecutiva del Polo Turistico Golfo Papagayo (PTGP) se
recomendo el disefio e implementacion de una planificacion estratégica y
sus respectivos indicadores que permitan medir el cumplimiento de los
objetivos, a nivel de eficiencia se emitieron recomendaciones para mejorar
la coordinacién interdepartamental, la implementacion de actividades de
control en la gestion de proyectos de infraestructura, fiscalizacion de
concesiones y la gestion documental.

e Para el Departamento de Recursos Humanos se emitieron
recomendaciones orientadas a: implementaciéon de un modelo de gestion
del talento humano, evaluacion del desempefio, capacitacién, manual de
cargos, estudios técnicos, dedicacion exclusiva, asistencia y clima
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organizacional, con la finalidad de mejorar la eficiencia y efectividad de la
gestion del talento humano.

* A la Unidad de Planificacion Institucional, se advirti6 sobre el proceso de
revision de los manuales de procedimiento con el objetivo de hacerlo mas
eficiente.

Mejorar la confiabilidad y oportunidad de la informacion:

» Al Departamento de Promocion se emitieron recomendaciones para la
inclusion de actividades de control que ayuden en la presentacion de
informes de resultados oportunos de las campafas cooperativas.

» Para el Departamento de Tecnologias de Informacion y al Departamento
Financiero se hicieron aportes sobre las mejoras necesarias en los
sistemas para contribuir a la calidad de la informacion, de tal forma que ésta
sea razonable y representativa de la situacion financiera de la Institucion y
cumpliendo con las Normas Internacionales de Contabilidad del Sector
Publico (NICSP).

e En la Unidad de la Administracion de la Informacion se emitieron
recomendaciones para mejorar la oportunidad y calidad de la informacion y
estadisticas del movimiento migratorio turistico.

* Se advirtio sobre la efectividad de los controles de seguimiento de acuerdos
de los 6rganos colegiados.

Para mejorar el cumplimiento del ordenamiento juridico y técnico, se
advirtio:

» Sobre el ordenamiento juridico y técnico bajo el cual se tiene que tramitar la
accion de camparfas cooperativas, previendo la materializacion de riesgos
legales, asi como las actividades de control que garanticen el cumplimiento
de los acuerdos cooperativos y el respectivo reglamento.

* Alos integrantes del Comité Mixto de Mercadeo la necesidad de contar con
normativa que regule su funcionamiento.

e Sobre los incumplimientos normativos para la autorizacibn de mapas
turisticos, presentacion de estados financieros del Fondo de Jubilaciones,
declaraciones juradas de bienes, entre otros.

* En cuanto a la responsabilidad de la preparacion y presentacién razonable
de la informacién financiera de acuerdo con NICSP.

 Respecto a la implementacion de buenas practicas y cumplimiento de
directrices para desarrollar proactivamente un Gobierno Abierto.

« A la Administracion sobre el deber del Departamento Financiero de
asegurar la liquidez del Instituto.
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Mejorar la conservacion del patrimonio publico contra pérdida, despilfarro,
uso indebido, irregularidad o acto ilegal:

» Se advirtio sobre la necesidad de contar con un instrumento de control para
la programacion de pagos anticipados y asegurarse de tener garantias para
resarcirse de dafos ante eventuales incumplimientos.

» Se advirtié sobre las debilidades en los controles de vales de caja chica, lo
cual expone a la Institucion a riesgos de pérdida y el uso indebido de
fondos publicos.

» También se emitieron recomendaciones para mejorar la custodia de los
inventarios y mitigar riesgos de malversacion de los activos.

 Ademas de recomendaciones para mejorar la seguridad de las bases de
datos institucionales para mitigar riesgos en el uso indebido o
irregularidades de la informacion.

3.2 Asuntos relevantes sobre direccion

Con el objetivo de agregar valor y mejorar los procesos de direccién se emitieron
los siguientes servicios de auditoria y actividades tales como:

Evaluacion sobre el Modelo de Gestion Etica Institucional: Se recomendo la
implementaciéon de un Modelo de Gestion Etica que contribuye con el
fortalecimiento de la ética, promoviendo y creando una cultura de integridad,
probidad, transparencia, control interno y rendicién de cuentas, lo cual ayuda en
la prevencion de riesgo de fraude.

Rutina de auditoria para los sistemas institucionales: Se inici6 con la
planificacion para la implementacion de una auditoria continua en los sistemas de
informacion asociados a ingresos, pagos y maestro de proveedores.

Gobierno Corporativo: Se coordind capacitacion del “Buen gobierno corporativo”
para direcciones y jefaturas de la Institucion, con la intencién de introducir a los
participantes en el tema y su rol en el mismo, esta actividad se realiz6 como
iniciativa de la Auditoria para contribuir en la generacion de un buen gobierno
corporativo, siendo una herramienta para promover Yy mitigar riesgos
institucionales.

Segun lo expuesto en este apartado, se logré6 cumplir con las funciones de la
Auditoria Interna, contribuyendo con la Institucibn en la consecucién de los
objetivos y garantizando razonablemente que la Administracion realiza su gestiéon
apegada a la normativa, mediante la evaluacion y mejora de la administracion de
los riesgos, controles y procesos de direccion.
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4. Gestion Administrativa de la Auditoria Interna.

De conformidad con la ejecucién del Plan Anual de Trabajo 2016, se analiz6 los
indicadores establecidos para los Servicios de la Auditoria Interna, Seguimiento de
Recomendaciones/Sugerencias y Desarrollo Interno; los cuales son satisfactorios
ya que se encuentran dentro de los rangos establecidos y se observa a
continuacion una mejora en los mismos:

2015 2016
Resultado global de los indicadores de gestion 94% 98% .
(Ver detalle de indicadores en el Anexo N°5)
A continuacion se detallan los avances en proyectos y otros temas administrativos:
4.1 Implementacion del sistema informatico de gestion de auditoria:

2015 2016
Automatizacion de procesos de la Auditoria Interna 50% 88% ‘
Se implemento el sistema de gestion de auditoria a principios del afio 2015 y en el
2016 se consolidé como una herramienta de trabajo de suma utilidad para la
gestion de auditoria, este sistema ha implicado un cambio de paradigmas debido a
la eliminacién del uso del papel, lo que ha generado: ahorro, eficiencia en el uso
del tiempo, seguridad y oportunidad de la informacién, entre otros. A su vez
permitio la estandarizacion de los procesos de auditoria.
Por otra parte, la gestion automatizada de auditoria, permite tener un mayor
control visual del avance del proyecto y se elimina el doble esfuerzo porque se
trabaja directamente en el sistema, permitiendo también la supervision en tiempo

real.

4.2 Autoevaluacion Anual de la Calidad de la Auditoria Interna

2015 2016
Autoevaluacion de la Calidad 99% 100% '
Cumplimiento al Plan de Mejoras de la 80% 86% .
Autoevaluacion de la Calidad
Percepcion positiva de las instancias auditadas 76% 88% .
12 _— s
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La Autoevaluacion de la calidad se aplic6 con base en las herramientas
establecidas por la Contraloria General de la Republica. Los resultados obtenidos
por la Auditoria Interna fueron satisfactorios, se comprobé que la Auditoria Interna
cumple con lo requerido en la normativa aplicable a la actividad. No obstante los
resultados satisfactorios, debido a la politica de mejora continua y acercamiento al
auditado, se consideré conveniente establecer un plan de mejora con algunas
acciones que continten fortaleciendo la calidad de los servicios de la Auditoria
Interna.

Del plan de mejoras se esta trabajando en la actualizacién del “Reglamento de
Organizacion y Funcionamiento de Auditoria Interna” y se realizaron actividades
como la elaboracion de un informe de la Gestion de la Auditoria Interna semestral
para mejorar la oportunidad de la rendicién de cuentas, se desarrollé e implement6
una encuesta a las instancias auditadas al concluir cada servicio de auditoria para
verificar si se cumplieron las expectativas del servicio y se procedié a actualizar
los procedimientos para normalizar formalmente los servicios de la auditoria
interna y el sistema de gestion de calidad, asi como otras actividades para mejorar
la calidad de la informacién utilizada por la Auditoria.

4.3 Ejecucion del Plan de Capacitacion
2015 2016
Cumplimiento del Plan de Capacitacion 100% 90% .

Al 31 de diciembre de 2016 quedd pendiente de recibir una capacitacion en
materia de riesgo de fraude la cual se estara coordinando para el periodo 2017.

En el siguiente cuadro se detallan las capacitaciones recibidas asi como los
beneficios obtenidos:

Capacitacion Beneficio

Planeacién Estratégica en la Auditoria Interna a | Contribuyé en la actualizacion del Plan
través de la aplicacién del Cuadro de Mando |Estratégico y en el desarrollo de la politica
Integral. estratégica de la Auditoria Interna.

Contribuyé con la actualizacién del Universo de
Auditoria, su respectiva priorizacion y politica de
riesgo.

Politica de Riesgo y su Gestidn en la practica de
la Auditoria Interna en el Sector Publico.
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Especializacion en Indicadores de Desempefio
de las Organizaciones.

Contribuyé en el desarrollo de indicadores para el
Plan Estratégico de la Auditoria Interna de forma
gue permitan verificar el avance y cumplimiento
de objetivos, ademas en el disefio de indicadores
de gestién para la medicién de la eficiencia y
eficacia en Auditorias Operativas.

Disefio e imparticién del curso Aseguramiento de
la Calidad en la Auditoria Interna.

Se mejoré la calidad de los estudios lo cual
impactd positivamente en la percepcién por parte
de las instancias auditadas.

Documentacion y estandarizacion del proceso de
auditoria.

Incremento en la calidad del proceso de auditoria
y el cumplimiento del Plan Anual de Trabajo.

Interpretacion y analisis de las regulaciones
administrativas y la solicitud y asignaciéon de
recursos a los funcionarios de las Auditorias
Internas del Sector Publico.

Se revisaron las regulaciones emitidas por la
Contraloria General de la Repubica.

Auditoria de la Gestion Etica.

Se emitid informe de auditoria de cumplimiento
sobre el Modelo de Gestién Etica Institucional.

Técnico de Tecnologias de Informacion

Se definio el personal de respaldo para asegurar
la continuidad de las auditorias de sistemas de
informacion y otros temas de soporte tecnolégico.

Elementos esenciales del Disefio e
Implementacion del Estudio de Dotacién de
Recursos de la Auditorias Internas y del
Procedimiento de Dotacion y Ejecucién de
Recurso elaborado por la Administracion.

Con base en esta capacitacion se estara
elaborando el respectivo estudio considerando el
incremento que se dio en el ciclo de auditoria.

Con lo anterior se cumple con la norma 1072 que establece que el personal de
Auditoria Interna, debe mantener y perfeccionar sus capacidades y competencias

profesionales, mediante
capacitacion profesional continua.

la participacibn en programas de educacion vy

4.4 Otros temas de gestion administrativa

Es importante mencionar que para el 2016 se logré un cumplimiento del 100% de
los proyectos internos, generando beneficios para la Auditoria Interna y para la
Institucion, otros temas desarrollados en el afio son:

2 Normas Generales de Auditoria para el Sector Publico.

14
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* Normalizacién del proceso de auditoria y sistema de gestién de calidad: con
el objetivo de contar con herramientas de trabajo mas eficientes y
actualizadas con los ultimos cambios de la normativa.

« Clima laboral: Se realizaron diferentes actividades de integracion que
mantienen la unidn y la motivacion del personal, logrando un ambiente
agradable de trabajo y de la mano con los valores de la Auditoria.

e También se cumplio el 100% del PAO y el 94% de la ejecucion
presupuestaria.

Adicionalmente, como objetivo se ha procurado mejorar la gestion estratégica y
administrativa de la Auditoria Interna para brindar servicios de calidad que
agreguen valor a las instancias auditadas.

Finalmente esta Auditoria Interna ha disefiado indicadores con el objetivo de
cuantificar el valor agregado en los procesos auditados y cuyos resultados seran
comunicados oportunamente una vez implementados.
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ANEXOS
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ANEXO 1

MAPA DEL UNIVERSO AUDITABLE

NR* JDO1 NR* JD02 NR* PO1 NR P02 NR* co1
Organos . Presidencia Planificacion Comisiones
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Gerencia General
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Direccién Gestion Turistica
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Direccion Administrativa Financiera
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ANEXO N° 2
CUMPLIMIENTO DEL PAT 2016
REF
PAT TEMA DE ESTUDIO % AVANCE
Auditorias de cumplimiento
1 Cumplimiento del decreto 37077-h y oficio tn-1173-2014 100
2 Fondo de garantias 90
3 Fondo de jubilaciones 100
4 Proyecto centro nacional de congresos y convenciones 100
5 Recaudacion de los impuestos de $15 y 5% 90
6 Contrataciones de relaciones publicas 90
7 Bienes exonerados al amparo de la ley 6990 100
8 Campaia de publicidad nacional y su efectividad 84
9 Marco ético institucional 100
10 Cumplimiento normativo de la comisién reguladora de turismo 100
11 Seguimiento y control de acuerdos de 6rganos colegiados 100
12 Implementacion del plan estratégico institucional 84
13 Andlisis y procesamiento de la informacion sobre el ingreso de turistas en cr 100
14 Gestion de las bases de datos institucionales 100
15 Prestacién de servicios publicos por medios digitales 100
16 Rutinas de auditoria para los sistemas institucionales 100
Auditorias operativas
17 Gestion de la gerencia 90
18 Gestion de la proveeduria institucional 100
19 Gestion de las oficinas regionales 100
20 Gestion de direccion de la mercadeo 90
Auditorias financieras
21 Auditoria de los estados financieros resultantes de fraude 100
Servicios preventivos y tramite de denuncias
22 Estudios preventivos (asesoria, advertencia y autorizacion de libros) 100
23 Tramite de denuncias 100
Estudios por normativa
24 Informe anual de desempefio 100
25 Seguimiento de recomendaciones 100
26 Autoevaluacion de la calidad de los servicios de la auditoria interna 100
27 Elaboracion y evaluacion del PAT 2016 100
Estudios del PAT 2015
28 Gestién del proceso de recursos humanos 100
29 Implementacion de las mejoras a los sistemas de informacion relacionadas con las nicsp 100
30 Polo Turistico Golfo Papagayo 100
% Cumplimiento 97%
Cantidad de estudios PAT 2016 27
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ANEXO N° 3
Distribucion segun la instancia auditada y los temas de estudio
Total de
Instancia Auditada Temas de estudio recomendaciones
Comision |!‘]§t|tUCIOﬂﬁ| « Marco Etico Institucional
de Etica 5
Depgrtamento de * Manuales de procedimientos
ingresos 2
¢ Plan General de Campafias
« Cooperativas Integrales (PGCCI)
Departamento de ~ .
L « Reglamento de campafias cooperativas
Promocién ~ .
« Informes de resultados de Campafias Cooperativas
« Acuerdos Cooperativos 13
» Gestion del talento humano
« Eficiencia y rendimiento en el trabajo
« Supervision, seguimiento, toma de decisiones y la
rendicion de cuentas
* Manuales de procedimientos
 Evaluacién del desempefio
Departamento de R
* Manual institucional de cargos
Recursos Humanos -
* Reglamento de capacitacion
« Estudios técnicos para el nombramiento de personal
« Dedicacion exclusiva
« Control de asistencia
« Cuestionario del Sistema de control interno
« Clima organizacional 13
« Gestion de bases de datos institucionales
Departamento de o . .
. « Implementacion de sistemas contables segun
Tecnologias de la ional bl
Informacion N(?rnjas Internacionales Contables para Sector
Pdblico- NICSP 8
Departamento ¢ Cumplimiento NICSP
Financiero « Informacién contable de inventario 8
« Planificacion estratégica
Direccion Ejecutiva Polo | « Proyectos de infraestructura
Turistico Golfo « Fiscalizacion de concesiones
Papagayo e Gestion Documental
* Ambiente de control 15
Unidad de la Sy . .
- o « Recopilacion de la informacién
Administracion de la N P
- « Comunicacion de estadisticas
Informacion 8
« Solicitudes de materiales y servicios (SMS)
Unidad de Proveeduria |« Contrataciones infructuosas
Institucional « Indice de Gestion Institucional
« Plazo de contrataciones administrativas 14
86
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Total de
Instancia Auditada Temas de advertencia sugerencias
Unidad de Planificacion « Manuales de procedimientos 1
- « Reglamento Constitutivo del Comité Mixto
Comité Mixto de Mercadeo de Mercadeo del ICT 1
Unidad Contable « Activo intangible 1
Departapjento de Investigacion y « Anticipos agencias de publicidad 1
Evaluacién
Departamento de Promocion * Ferias Ipternamonale.s 2
« Camparfas Cooperativas
Unidad de Tesoreria * Cumplimiento Decreto N° 37077 1
Junta Administradora de Fondos  Estados financieros 1
Unidad de la Administracion de la . .
vt « Convenio de cooperacion 1
Informacion
« Actas del Comité Mixto de Mercadeo
. « Declaraciones Juradas de Bienes de la
Secretaria de Actas : - 3
Contraloria General de la Republica
« Acuerdos de los 6rganos colegiados.
. . « Cuentas bancarias
Unidad de Tesoreria « Vales de Caja Chica 2
Departamgnto de Tecnologias de la « Gobierno Abierto 1
Informacion
Departamento de Gestion y Asesoria * Mapa turistico de Costa Rica o
- « Bienes exonerados al amparo de la Ley N 2
Turistica N
6990
17

Instancia atendida

Autorizacion de libros

Comité Mixto de Mercadeo

Apertura de libro de actas

Secretaria de Actas

Cierre y Apertura Libros Actas Junta Directiva

Fondo de Garantias de los Funcionarios y

Empleados del ICT

Cierre y apertura Libros de actas

Comision de Acreditacion CST

Cierre y apertura Libros Actas

Unidad de Contabilidad

Cierre y apertura Libros de Actas NICSP

Fondo de Jubilaciones de los Funcionarios y

Empleados del ICT

Cierre y apertura Libros Actas

Unidad de Contabilidad

Cierre y apertura Libros Contables (Mayor y Diario)

Comité de Etica Institucional

Apertura de libro de actas
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25 Lok

NUESTRA ESENCIA NOS DEFINE

UDITORIA




Auditoria Interna, ICT

ANEXO N° 4
DETALLE DE LOS SERVICIOS DE LA AUDITORIA INTERNA

Servicios de Auditoria

# Informe Nombre Objetivo

Al-0-03-2016

Auditoria Operativa Contribuir con la Direccién Ejecutiva mediante la aplicacién
realizada en la direccién | de procedimientos de auditoria, con la finalidad de corroborar
ejecutiva del Polo Turistico | que la gestion que realiza se lleva a cabo de manera efectiva
Golfo de Papagayo y eficiente.

Recomendaciones

1.

10.

11.

Debido a que no se ha implementado la “Actualizacion Estratégica del Reglamento al Plan Maestro del PTGP
2012", aprobada en marzo de ese afio por la Junta Directiva y considerando que ésta solicité a la Administracion
la elaboracion de un plan estratégico para Papagayo, gestionar lo que corresponda de manera que en un plazo de
6 meses, el PTGP cuente con un plan estratégico actualizado que incluya las principales acciones para cada
objetivo estratégico y que esté alineado con el Plan Estratégico Institucional. Ademas, disefiar e implementar los
indicadores de desempefio para evaluar de modo sistematico y permanente los resultados y el avance del plan
estratégico.

Instruir a la Direccion Ejecutiva para que de conformidad con los incisos a) y b) del articulo 3 ter del Reglamento a
la Ley Reguladora del Polo Turistico Golfo de Papagayo, establezca las actividades de control necesarias que
garanticen el cumplimiento de los acuerdos del Consejo Director asi como de la normativa y disposiciones
vigentes.

Una vez aprobada la planificacién estratégica y de conformidad con el inciso h) del articulo 3 bis del Reglamento a
la Ley Reguladora del Polo Turistico Golfo de Papagayo, referente a la responsabilidad del Consejo Director de
fiscalizar a la Direccion Ejecutiva, en un plazo de un mes, establecer las actividades de control que contribuyan a
asegurar razonablemente el seguimiento y evaluacion del avance del plan estratégico.

Cuando la Junta Directiva apruebe instrumentos de planificacion del PTGP, establezca las actividades de control
necesarias para llevar un monitoreo del avance de los mismos, con la finalidad de conocer de forma oportuna el
progreso de la implementacion, analizar las posibles desviaciones, tomar las decisiones que correspondan y
generar los resultados esperados en el tiempo establecido, comunicando oportunamente a la Junta Directiva lo
correspondiente.

En un plazo de seis meses, gestione un portafolio de proyectos de infraestructura que establezca las actividades,
su distribucion de recursos, el cronograma y los indicadores, de conformidad con la “Guia Metodolégica General
de Identificacion, Formulacién y Evaluacion de Proyectos de Inversién Publica para Costa Rica”. Esto permitira
precisar las estimaciones y distribuciones presupuestarias y los plazos para las actividades propuestas en las
planificaciones anuales, en procura de mejorar el cumplimiento presupuestario y fisico de los proyectos
programados.

Resolver en un plazo de dos meses, sobre el procedimiento ICT-PTGP 07 “Control del desarrollo de la obra
publica en la zona”, con la finalidad de que se incorporen actividades de control que coadyuven a la eficiencia y
eficacia de los proyectos.

En un plazo de dos meses, resolver sobre el procedimiento denominado ICTPTGP-06 “Coordinacion
interinstitucional” con la finalidad de definir y articular la red de actores relacionados con el PTGP y asi generar
una mejor coordinacion interinstitucional.

Gestionar en un plazo de tres meses, una politica y un procedimiento con las actividades de control
correspondientes, para fortalecer el proceso de inspeccién de las concesiones y lotes libres del PTGP,
considerando los aspectos normativos y mejores practicas citados en este informe.

En un plazo de dos meses, resolver sobre el procedimiento “Elaboracion sistematica de informes del avance”, asi
como definir el tipo, periodicidad y detalle de la informacién que deben contener los informes que presenta ante la
Junta Directiva y el Consejo Director.

Proceda a gestionar en un plazo de cuatro meses, los temas que pueden ser afines con otros departamentos que
tienen que ver con los concesionarios, como lo son declaratoria, contrato turistico, BAE, CST, entre otros y
proceda a definir el instrumento para poder articular una coordinacion con los departamentos encargados de esos
asuntos.

En el plazo de dos meses, resolver sobre la “Guia para la elaboracion de los criterios técnicos”, con la finalidad de
que la misma se constituya en una herramienta que contribuya a la emision de criterios técnicos completos,
oportunos y apegados a la normativa pertinente, asimismo en coordinacion con la Asesoria Legal se definan los
asuntos en donde se requiere solicitar criterio legal.
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12.

13.

14.

15.

En un plazo de 9 meses, gestionar la implementacién de un sistema automatizado que permita la trazabilidad de
la gestion documental, coadyuve en la generacién de informes y la inclusién de alertas de vencimiento de plazos y
seguimiento de temas, entre otros controles.

Una vez implementado el sistema automatizado, en un plazo de dos meses, resolver sobre el procedimiento ICT-
PTGP 04 “Gestion de documentos de concesiones y subconcesiones” de forma tal que defina las actividades de
control y los niveles de responsabilidad de los funcionarios involucrados en los procesos de conformacion de
expedientes, asi como los documentos minimos que deben incorporar, tanto para los nuevos expedientes como
para los actuales. Para lo anterior considerar lo estipulado en guias y mejores practicas, como por ejemplo la ISO
15489.

Gestione en un plazo de tres meses una actualizacion del estudio de las cargas de trabajo de los colaboradores
de la Direccién Ejecutiva, con la finalidad de determinar una adecuada distribucién de las labores. Ademas,
resolver sobre la politica para la rotacion de funciones entre el personal que realice actividades afines, con el
propésito, entre otros aspectos, de disminuir el riesgo de dependencia hacia los colaboradores.

En un plazo seis meses, gestione un estudio del clima laboral en la Direccién Ejecutiva, que permita identificar los
motivos por los cuales se presentan aspectos a mejorar entre los colaboradores, con el fin de tomar las acciones
que procedan y solucionarlos, de manera que el talento humano contribuya eficientemente con el desarrollo del
PTGP.

# Informe Nombre Objetivo

Primer Informe parcial de la | Evaluar mediante los procedimientos de auditoria las

AlI-C-004-2016 auditoria  de  cumplimiento | campafias cooperativas, con la finalidad de verificar el

realizada a la accion de | cumplimiento de los objetivos propuestos.
Campafias Cooperativas

Recomendaciones

1.

Instruir al Departamento de Promocién para que en el plazo de tres meses, gestione y documente los requisitos
minimos o criterios a utilizar para la elaboracion del PGCCI al menos con los siguientes puntos:
la distribucion presupuestaria, cantidad y distribucion regional de campafas, nimero de camparfias cooperativas a
realizar en un afio y su distribucién en los mercados geogréficos. Lo anterior con la finalidad de que el plan se
elabore de acuerdo con criterios técnicos, uniformes, objetivos y adecuados.

Instruir al Departamento de Promocion para que en el proximo PGCCI defina los objetivos de acuerdo con la
técnica, de manera que contengan los elementos sustanciales y la estructura minima que debe contener un
objetivo.

Instruir al Departamento de Promocion para que en el proximo PGCCI establezca los indicadores de medicion,
con la finalidad de conocer el progreso y alcance de lo que se espera obtener y tomar las acciones que procedan.
Instruir al Departamento de Promocién para que en el plazo de tres meses, gestione lo que corresponda sobre la
necesidad de que existan objetivos en el Reglamento de campafias (articulo 3), considerando que en el PGCCI se
establecen objetivos para las campafias cooperativas. Lo anterior con la finalidad de evitar la existencia de
objetivos diferentes y que no se encuentren alineados al Plan de mercadeo institucional.

En el plazo de un mes, disefie e implemente actividades de control que garanticen el cumplimiento por parte de
los socios comerciales de los requisitos que solicita el articulo 6 del Reglamento de campafias.

En futuras campafias instaure en los expedientes una actividad de control que permita comprobar el cumplimiento
de los requisitos del Reglamento de campafias asi como facilitar su identificacion.

Instruir al Departamento de Promocion para que en un mes, disefie e implemente las actividades de control
necesarias para cumplir con lo estipulado en el articulo 23 del Reglamento de campafias referente a la
presentacion ante la Junta Directiva de los informes de resultados de las campafias cooperativas.

Instruir al Departamento de Promocién para que:

a. En el plazo de un mes, disefie e implemente las actividades de control necesarias que permitan dar un
seguimiento efectivo y oportuno, para que los socios comerciales presenten los informes de las campafias
ejecutadas dentro del plazo que establece el articulo 20 del Reglamento de Campafias.

b. En un plazo de una semana, comunique a la Gerencia para lo que corresponda y, de conformidad con lo
establecido en el inciso a) del articulo 24 del Reglamento de Camparias, sobre la presentacion tardia del informe
final de resultados de los casos identificados en este estudio.

c. En el plazo que defina la Gerencia, revise si se han presentado otros casos donde el socio no haya entregado
en tiempo el informe final de resultados y no se haya comunicado, de conformidad con lo establecido en el

articulo 24, inciso a) del Reglamento de campafias y de presentarse casos proceder a comunicarlo a la Gerencia
para lo pertinente.

Instruir al Departamento de Promocién para que:

a. En un plazo de dos meses, disefie e implemente las actividades de control necesarias para cumplir con la
evaluacion de los informes que presentan los socios, de conformidad con el articulo 21 del Reglamento de
Campafias.

b. En el plazo que defina la Gerencia, revise si se han presentado otros casos donde no se haya cumplido con el
articulo 21 del Reglamento de Camparias, de identificarse casos proceder a realizar la evaluacion.
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10.

11.

12.

Instruir al Departamento de Promocién para que en un plazo de tres meses, revise el articulo 22 del Reglamento
de campafias con la finalidad de determinar la necesidad de que los informes sean remitidos a la Gerencia y
establecer el objetivo para el cual se envian.

Instruir al Departamento de Promocién para que en un plazo de dos meses, disefie e implemente las actividades
de control necesarias para cumplir con el plazo de tres meses que establece el articulo 22 del Reglamento de
campafias referente a informar sobre los resultados finales de cada campafia cooperativa.

Instruir al Departamento de Promocion para que verifique que los futuros acuerdos cooperativos estén de acuerdo
con lo estipulado en el Reglamento de campafas.

13. |Instruir al Departamento de Promocién para que en un plazo de un mes establezca las actividades de control
minimas pero necesarias que garanticen que los acuerdos de cooperacién sean firmados por los responsables.
# Informe Nombre Objetivo
Al-E-05-2016 Informe sobre la auditoria de Verificar que la informacion que se esta generando sobre la
cumplimiento del andlisis y visitacion a Costa Rica responda al cumplimiento del
procesamiento de la ordenamiento juridico y técnico.

informacion sobre la llegada de
visitantes a Costa Rica.

Recomendaciones

1.

En el plazo de tres meses, gestionar la figura juridica més conveniente para los intereses del ICT, bajo la cual la
DGME suministrara al Instituto la informacion del movimiento migratorio turistico, que le permita generar
estadisticas oportunas y confiables, con la finalidad de garantizar a las partes interesadas credibilidad de la
informacién y contribuir a la toma de decisiones.

En el plazo de tres meses, definir e implementar las actividades de control necesarias, que contribuyan a verificar
la vigencia de la figura juridica que se defina para que la DGME le suministre la informacién al ICT sobre el
movimiento migratorio turistico del pais.

Instruir a la Unidad de Administracién de la Informacion para que en el plazo de tres meses, gestione lo que
corresponda para que el procedimiento "MPD.SAI.02-determinacion y célculo de indicadores turisticos" en la
seccion de recopilacion de la informacion de los movimientos migratorios por paises y puesto migratorio, cuente
con los procesos o actividades de control que contribuyan a verificar la calidad de la informacién que se recibe por
parte de la DGME -incluyendo el archivo recopilado en formato XLS-, referente a los atributos de oportunidad y
confiabilidad, con la finalidad de que dicha actividad sea gestionada de conformidad con las normas de la calidad
de la informacién que establece la normativa legal y las mejores practicas.

Disefie e implemente la politica a seguir en la gestion de los metadatos, para lo cual debe considerar al menos la
norma N° 5.1 de la ISO 23081-2, con la finalidad de mejorar la presentacién de los datos estadisticos y su gestion
de calidad.

Gestione la estructura que deben contener los metadatos para ser publicados, considerando la recomendacion N°
9.17 de Recomendaciones internacionales para estadisticas de turismo 2008, Naciones Unidas y Organizacion
Mundial de Turismo (OMT), ST/ESA/STAT/SER.M/83/Rev.1.

Gestione incluir en el procedimiento "MPD.SAI.02-determinacién y calculo de indicadores turisticos" los procesos
o actividades de control para verificar los atributos de la calidad de la comunicacién de la informacion, con la
finalidad de que dicho proceso se encuentre conforme a las normas de la calidad de la comunicacién que
establece la normativa legal asi como las mejores practicas

Defina e implemente las actividades de control necesarias, que contribuyan a verificar el cumplimiento de los
plazos definidos para subir la informacion estadistica en la pagina web del ICT.

Instruir la Unidad de Administracion de la informacion, para que en un plazo de un mes, establezca las actividades
de control incluyendo la politica de retencion de datos, para asegurar la trazabilidad de la informacion que sube al
sitio web, con la finalidad de conocer las modificaciones realizadas, quién las realizé y quién las autorizé.

# Informe Nombre Objetivo

Al-0-006-2016 Auditoria Operativa realizada al | Evaluar mediante las técnicas de auditoria, la gestion

Departamento de Recursos administrativa y operativa del Departamento de Recursos
Humanos Humanos, con el propdsito de identificar posibles mejoras en la
gestion.

Recomendaciones

1.

Instruir al Departamento de Recursos Humanos para que proceda a gestionar en un plazo de cuatro meses, una
estrategia que contemple al menos las actividades de investigacion, analisis, periodicidad y posible
implementacién de nuevas tendencias y sanas practicas, que sobre el talento humano surjan, con la finalidad de
que el Instituto mantenga una gestion del talento humano acorde a la realidad y que contribuya al cumplimiento
del modelo de desarrollo establecido en el PEI y, por lo tanto, al logro de los objetivos institucionales. Ademas,
disefiar e implementar las actividades de control que garanticen de manera razonable el cumplimiento de la
estrategia definida.
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10.

11.

12.

13.

A la Gerencia para que en un plazo de un mes, en coordinacién con la Direcciébn Administrativa Financiera,
proceda a analizar la situaciéon de la Coordinadora de Unidad del Departamento de Recursos Humanos e
implemente las acciones que procedan, con la finalidad de garantizar la eficiencia de los recursos publicos que el
Instituto invierte en ese recurso.

Instruir al Jefe del Departamento de Recursos Humanos para que en un plazo de tres meses, disefie e
implemente actividades de control que garanticen el cumplimiento de las funciones que le corresponde realizar al
Departamento de Recursos Humanos, con la finalidad de que el Instituto administre adecuadamente el talento
humano de manera que contribuya al logro de sus objetivos.

Instruir al DRH para que en el plazo de dos meses, disefien e implementen actividades de control (politicas,
normas o procedimientos) debidamente documentadas que permitan ejercer la adecuada supervision, el
seguimiento, la toma de decisiones y la rendicion de cuentas sobre las actividades que se asignan a los
colaboradores.

Instruir al DRH para que en un plazo de cuatro meses:

a) Gestione lo que corresponda de manera que los Manuales de Procedimientos se encuentren debidamente
actualizados de conformidad con lo que establece la normativa aplicable y segin lo sefialado en la “Guia para la
elaboracion de manuales de procedimientos internos”.

b) Establezca los mecanismos pertinentes para asegurarse razonablemente que el personal aplique los manuales
aprobados.

Instruir al DRH para que en el plazo de tres meses, se garantice que la metodologia de evaluaciéon del
desempefio incluya al menos lo indicado en la Guia del Servicio Civil, de manera que el Instituto cuente con un
instrumento que contribuya a la eficiencia en el trabajo, estimule el desarrollo profesional y optimice la
contribucién al logro de la eficiencia en el servicio publico.

Instruir al Departamento de Recursos Humanos para que en el plazo de dos meses:

a) Disefie y establezca actividades de control para que se disponga de una version oficial del Manual de Cargos
Institucional, protegida contra cambios no autorizados, que se actualice periédicamente, y que incluya al menos:
revisiones periédicas, control de cambios, nimero de version y responsable de actualizarlo, de manera tal, que se
asegure la confiabilidad y seguridad de la informacion.

b) Realice una revisién integral del Manual de Cargos para identificar posibles situaciones como la expuesta en el
estudio, ya que solo se revisé una muestra de expedientes de personal.

¢) Una vez realizada la revision del punto anterior, en caso de encontrar otros casos en que los perfiles no estén
acordes con el Manual de Cargos realizar las modificaciones pertinentes y someterlas a las aprobaciones que
correspondan.

Instruir a la Coordinadora de la Unidad del Departamento de Recursos Humanos para que:

a) En el plazo de quince dias, presente para aprobacion de la Gerencia un Plan de Accién (que no exceda de tres
meses) para dar cumplimiento al Reglamento de Capacitacion segun las actividades que le corresponde al
Departamento de Recursos Humanos que incluya como minimo: la descripcion de las actividades a realizar, los
recursos necesarios, los productos finales, las fechas de implementacion y los responsables de llevarlas a cabo.
b) Para que en el plazo de dos meses a partir de la instruccién que emitira la Gerencia disefie e implemente
actividades de control que garanticen el cumplimiento oportuno de las obligaciones establecidas en el Reglamento
de Capacitacion.

Instruir al Departamento de Recursos Humanos para que a partir de esta fecha para futuros nombramientos,
proceda a cumplir con el procedimiento "ICT-MAF-PRH-NI- 00" con el fin de que antes de realizar los
nombramientos se realice los estudios técnicos que acrediten que el aspirante cumple con los requisitos que
exige el Manual de Cargos.

En futuros concursos analice y documente la necesidad institucional de incluir el beneficio de la dedicacion
exclusiva entre los pluses.

Para que en el plazo de dos meses, defina e implemente actividades de control de manera que se realice una
revision periodica de los contratos de dedicacion exclusiva, para asegurar su vigencia contractual y su
fundamento legal, de manera que se comuniquen los resultados a la Gerencia para lo que corresponda.

Instruir al Departamento de Recursos Humanos para que en el plazo de dos meses a partir de la instruccién que
emitira la Gerencia:

a) En conjunto con la unidad correspondiente, identifique y analice las causas de las llegadas tardias reincidentes
y desarrollar las acciones correctivas pertinentes.

b) Disefie e implemente actividades de control que garanticen que el registro de las llegadas tardias se tomen en
cuenta para la evaluacion del desempefio.

Instruir al Departamento de Recursos Humanos para que en el plazo de un mes revise el avance del cumplimiento
del Plan de Accion propuesto en las respuestas negativas y ejecute las actividades necesarias para dar
cumplimiento a todos los enunciados del cuestionario para la Autoevaluacion del Sistema de Control Interno
incluyendo las relacionadas con el clima organizacional.
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# Informe Nombre Objetivo
Al-F-09-2016 Auditoria financiera orientada al | Analizar mediante los procedimientos de auditoria, los estados
riesgo de fraude en los estados | financieros del ICT para corroborar que estan libres de
financieros representaciones erréneas de importancia relativa resultantes

de fraude.

Recomendaciones

1.

En un plazo de tres meses, gestione las politicas y procedimientos que fortalezcan el proceso para la toma fisica
de inventarios, considerando entre otros, los aspectos susceptibles de mejora comentados en los puntos a), b), c)
y d) de este informe, asi como lo indicado en la normativa y las mejores practicas relacionadas.

En un plazo de tres meses, valorar la viabilidad que todos los inventarios estén adecuadamente resguardados en
una sola ubicacion o area y con los dispositivos de seguridad para el acceso restringido que contribuyan en la
proteccion contra pérdida.

En un plazo de tres meses, valorar la viabilidad de centralizar las funciones y el control del resguardo de los
inventarios para coadyuvar a la estandarizacion, generando una gestion del inventario mas eficiente y eficaz.

En el plazo de un mes, gestione sobre una base periédica las conciliaciones de auxiliares de inventario contra las
cuentas contables mayores.

Para que en el plazo de dos meses, gestione las actividades de control que garanticen el cumplimiento del
manual de procedimiento “ICT-DAF-DI-RDCD-005 Recepciéon de Declaraciones Juradas de Impuestos
canceladas con depdsito bancario de ingresos”, asociado a la firma de los “Reportes de ingreso de depdsito” por
parte de los colaboradores que validan la informacion.

Para que en plazo de dos meses, proceda a resolver lo que corresponda, con el manual de procedimientos de
ingresos en relacion con el control alterno (bitacora) y las actividades asociadas con los ingresos provenientes del
Paradero Turistico de Dofia Ana gque no estan incluidas en el manual.

En un plazo de seis meses, gestione una estrategia, con sus respectivos indicadores; para evaluar, actualizar y
renovar el compromiso de la institucion con la ética, por medio de la formalizacién de politicas y programas para
mitigar el riesgo de fraude. Para lo cual la Administracion podria considerar las sanas practicas mencionadas en
este informe.

# Informe Nombre Objetivo

AI-C-010-2016 Auditoria de cumplimiento sobre | Estudiar el funcionamiento y la efectividad del modelo de

el Modelo de Gestion Etica | gestion ética, con el propésito de contribuir a su fortalecimiento.
Institucional”

Recomendaciones

1.

En un plazo de un mes revisar la accion 7 “Actualizar el Cédigo de Etica segiin nuevos Valores Institucionales” del
programa “Estrategia para el fortalecimiento de la Cultura Organizacional” del objetivo estratégico N° 7 del PEI, de
manera que se conceptualice y se defina en armonia con la normativa en materia de ética aludida en este informe
y cualquier otra relacionada que sea vinculante.

En un plazo de tres meses gestionar la forma en que se organizard y regulara internamente de la Comisién, de
manera que incluya entre otros aspectos su objetivo, funciones y responsabilidades, considerando que su
integracién sea de conformidad los “Lineamientos para las Comisiones Institucionales de Etica y Valores en la
Gestion Etica”. Asimismo, establecer la periodicidad con que la Comisién informara sobre la evaluacion del
cumplimiento de su Plan de Trabajo.

En un plazo de tres meses la Comision Institucional de Etica y Valores elabore y presente a la Junta Directiva
para valoracion y decision el plan de trabajo con el cual se implemente en el Instituto el modelo de gestion ética
con observancia entre otra normativa los “Lineamientos para las comisiones institucionales de ética y valores en
la gestion ética”.

Gestionar en un plazo de seis meses un andlisis sobre la normativa mencionada en este informe y otra
relacionada con la materia ética, con la finalidad de establecer claramente lo que se requiere para implementar el
modelo de gestion ética institucional. Ademas tramitar lo correspondiente ante la Junta Directiva de manera que
con el apoyo de los titulares subordinados y el resto de los funcionarios lidere dicho proceso, asimismo proceda
con la aprobacién de los documentos que el mismo genere.

Tel. (506) 2299-5928 30
Fax (506) 2291-5721

NUESTRA ESENCIA NOS DEFINE




Auditoria Interna, ICT

# Informe Nombre Objetivo
Auditoria de cumplimiento sobre | Corroborar mediante procedimientos de auditoria, que los
Al-C-011-2016 la ir_nplementac!én de las sistemas de informacién (nuevos y a_ctualizados) relacionados
mejoras a los sistemas de con las NICSP cumplen con la normativa
informacion relacionados con
las NICSP

Recomendaciones

1.

Gestionar en coordinacion con el Departamento Financiero, la respuesta de Contabilidad Nacional sobre la
autorizacion del método de costeo de los inventarios y definir un plan de accién de ser negativa la respuesta de
dicho ente.

En un plazo de tres meses, gestione lo que corresponda para que los estados financieros incluyan las
revelaciones (politicas y divulgaciones) que solicitan las NICSP 1, 15, 17 y 23.

En un plazo de cinco meses, proceda a analizar las normas que no fueron consideradas en este estudio y que
son de aplicacion para el Instituto, con la finalidad de incorporar en los Estados Financieros las revelaciones
(politicas y divulgaciones) que éstas exigen.

En un plazo de un mes, proceda a solicitar al Departamento de Tl un mantenimiento a los sistemas, con la
finalidad que se automatice el célculo del diferencial cambiario y se generen al menos los siguientes reportes
Instruir al Departamento de Tl para que en un plazo de un mes, después de haber recibido el mantenimiento
recomendado en el punto anterior, establezca un cronograma de implementacién de los cambios requeridos
considerando los plazos establecidos por la Contabilidad Nacional.

En un plazo de 15 dias habiles presente a la Gerencia para analisis y decisién, las razones que mediaron para no
aplicar la “Metodologia para la Administracion de Proyectos de TI”, para el desarrollo de los sistemas de
informacién que se generaron como resultado de la implementacion de las NICSP.

En un plazo de 15 dias habiles, revise y actualice los manuales de procedimientos de mantenimiento, con la
finalidad de que los desarrolladores de sistemas cuenten con una guia de politicas y procedimientos escritos
unificados que les permita realizar sus labores de manera mas eficiente.

# Informe Nombre Objetivo

Al-C-014-2016 la gestion de bases de datos

Evaluar la administracion de las bases de datos institucionales
por parte del Departamento de TI, con el fin de comprobar el
cumplimiento de las politicas y procedimientos establecidos y
los marcos de referencia de las mejores practicas de TI.

Auditoria de cumplimiento sobre

institucionales

Recomendaciones

1.

Instruir al Departamento de Tl para que en un plazo de dos meses, implemente las funciones de seguridad en las
bases de datos institucionales, con el fin de contar con una herramienta que registre las operaciones que realiza
el DBA y otros funcionarios con privilegios y poder detectar posibles incidentes que pudieran afectar la
informacién almacenada en las mismas.

Instruir al Departamento de Tl para que en un plazo de dos meses, establezca un procedimiento de
mantenimiento periédico de la bases de datos (gestion de parches, estrategias de actualizacion, riesgos, analisis
de vulnerabilidades y requerimientos de seguridad), con la finalidad de minimizar los riesgos por vulnerabilidades
a las bases de datos Institucionales.

Instruir al Departamento de Tl para que en el plazo de seis meses, y en conjunto con los duefios de los datos,
establezca un esquema de clasificacion de datos, el cual segin COBIT 4 y 5 debe contener al menos:

» Informacion sobre la criticidad o seguridad de la informacion.

» Asignacion de la propiedad y custodia de los datos.

« Controles de seguridad apropiados para cada una de las clasificaciones de datos que requieran proteccion.
Instruir al Departamento de Tl para que en un plazo de un mes, implemente las medidas necesarias para la
proteccion del “listener” con el fin de proteger y prevenir ataques a las bases de datos Institucionales y que
analice la posibilidad de cambiar el puerto 1522 a otro fuera de los rangos 1521-1550 y 1600-1699.

Instruir al Departamento de Tl para que en un plazo de tres meses, proceda a implementar un plan de respaldo
del personal que realiza funciones criticas, con la finalidad de minimizar la dependencia de la Institucién hacia
funcionarios que podrian afectar la continuidad del servicio que debe brindar.
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# Informe Nombre Objetivo
Auditoria Operativa de la Evaluar mediante las técnicas y practicas de auditoria la gestién
AI-C-020-2016 e . . 2 SO
Gestion de la Proveeduria de la Proveeduria, con la finalidad de corroborar la eficacia y
Institucional. eficiencia de la misma

Recomendaciones

1.

10.

11.

12.

13.

14.

En un plazo de dos meses, gestione los indicadores pertinentes de forma que se pueda medir la eficiencia del
proceso de contrataciéon administrativa, tanto de la Unidad de Proveeduria como de las deméas Unidades que
participan.

En un plazo de tres meses, establecer las actividades de control (politicas, procedimientos o mecanismos) y
margenes de error aceptables para el andlisis de los resultados de los indicadores y en funcién de los resultados
obtenidos tomar medidas correctivas especificas.

En un plazo de dos meses, establecer un listado de actividades y un cronograma consensuado con las partes
responsables de la implementacién de los cambios en los sistemas de informacién, para generar los reportes que
coadyuven a obtener la informacion oportuna y necesaria para identificar la trazabilidad de las contrataciones y
poder medir la eficiencia de las mismas.

En un plazo de dos meses, disefie e implemente las actividades de control que contribuyan a asegurar
razonablemente que las fechas de revision y preparacion de los carteles queden consignadas en el control de
plazos, con la finalidad de obtener informaciéon para analizar la eficiencia de este subproceso. Ademas,
periédicamente evaluar y perfeccionar las actividades de control implementadas.

En un plazo de un mes, gestione ante la Gerencia para gque resuelva sobre las medidas pertinentes que
garanticen la razonabilidad de las justificaciones por retrasos en la emision del criterio técnico considerando al
menos los niveles de autorizacion correspondientes.

En un plazo de un mes, valorar la razonabilidad de los tiempos establecidos como estandar para el proceso de
contratacion, ya que segun fue comprobado en el estudio algunos son superiores al tiempo real.

En un plazo de un mes, instruya a las jefaturas para que gestionen con los departamentos y unidades a su cargo,
que cuando tramiten procedimientos de contratacion, tomen las medidas que garanticen la continuidad del
proceso ante la posible ausencia del responsable de la contratacion.

En un plazo de un mes, instruya a las jefaturas para que fortalezcan el proceso de supervision durante todo el
procedimiento de contratacion.

Para que en el plazo de un mes, analice los resultados de este estudio sobre la devolucion de las SMS, situacion
gue genera reproceso en el tramite de contratacién administrativa lo que ocasiona ineficacia, ineficiencia, hace
mas oneroso el proceso y lentitud en la compra de bienes y servicios y tome las acciones gque correspondan para
mejorar la gestién del proceso de contratacion administrativa.

Para que en un plazo de un mes gestione con los Departamentos y las Unidades, las acciones e implementen
actividades de control preventivas y correctivas para mejorar la supervision de los procesos de contratacion
administrativa.

Para que en un plazo de tres meses, evalle el proceso de capacitacion que esta desarrollando la Unidad de
Proveeduria, con la finalidad de determinar si mismo esta brindando los resultados esperados en materia de
contrataciones administrativas y tomar las acciones pertinentes.

Para que en un plazo de un mes, valore otros medios de comunicacion, para divulgar peribdicamente y mantener
actualizadas las directrices, guias, lineamientos asociados al proceso de contratacion administrativa, con el
objetivo de que se garantice que los colaboradores encargados del trdmite puedan realizar las consultas
respectivas de forma rapida, oportuna en un solo lugar y asi contribuir a la eficacia de la comunicacion.

En el plazo de tres meses, disefie e implemente las actividades de control (politicas, procedimientos o
mecanismos), tanto preventivas como correctivas que contribuyan a disminuir los casos recurrentes de procesos
de contratacion que se declaran infructuosos, asi como establecer un margen de error tolerable.

Instruir a la Unidad de Proveeduria para que en un plazo de dos meses, coordine con el Departamento de Tl lo
pertinente para definir los requerimientos y procedimientos del mantenimiento (#90 del 27/03/2014) necesarios
para llevar a cabo las mejoras en el “Sistema de Compras Anuales”, con la finalidad de generar los reportes que
coadyuven a obtener la informacién oportuna y necesaria para la evaluacion del programa de adquisiciones. Una
vez definido los requerimientos, establecer un listado de actividades, cronograma y compromiso consensuado con
las partes responsables de la implementacion de los cambios en los sistemas de informacion con el objetivo de
monitorear el avance y cumplimiento de los mantenimientos.
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Servicios Preventivos

# Servicio Nombre Objetivo
Pagos por anticipado a la | Se advierte sobre la eficiencia de los pagos anticipados y de las
Al-Ad-01-2016 Agencia de Publicidad 22 | garantias de contratos con agencia de publicidad.

Squared.

Advertencias

Pagos anticipados realizados en periodo 2014 por la suma de $2,2 millones por conceptos de publicidades ejecutadas
en abril, mayo, junio e inclusive julio del 2015.

El estudio determin6 que el Instituto no cuenta con una programacion de pagos a realizar a la Agencia y ésta a su vez a
los medios subcontratados

A pesar de que la garantia solicitada cubre el monto de la tarifa anual y los gastos del primer afio, esta Auditoria
considera no es suficiente para resguardar en garantia los gastos que no estan cubiertos por la tarifa anual, tomando
en consideracion que la mayoria de gastos pagados a la Agencia son los que estan fuera de tarifa anual.

# Servicio Nombre Objetivo
Revision de los manuales | Se advierte sobre la responsabilidad y la oportunidad de la unidad
de procedimientos por parte | UPI en la revision de manuales de procedimientos.
Al-Ad-02-2016 de la Unidad de
Planificacion  Institucional
(UPI).

Advertencias

La UPI ha venido utilizando sus recursos para verificar que los manuales se ajusten a lo que establece la guia, que en
principio le corresponderia cumplir a cada unidad responsable.

La UPI tiene la posibilidad de revisar los manuales hasta por un plazo de dos meses o0 mas tiempo, lo que podria
provocar que la implementacion de un manual no sea oportuna, ocasionando ineficiencia en los procesos
institucionales.

# Servicio Nombre Objetivo
Pagos por construccion y | Se advierte sobre la efectividad del control interno en los pagos
Al-Ad-03-2016 decoracion de stand de las | por construccion y decoracion de stand de las ferias

ferias internaciones. internacionales.

Advertencias

En pagos realizados a la empresa CONEX EXHIBITIONS SERVICES, en el “desglose de presupuesto extraordinario”, la
suma de los rubros que componen esos montos, no coinciden con el monto de la factura correspondiente.

Las facturas que CONEX present6 para el cobro de los servicios prestados al ICT, no contienen todas las
especificaciones técnicas y requisitos obligatorios de una factura, poniendo en duda la integridad de la factura original.

# Servicio Nombre Objetivo

Deberes y Atribuciones del
Comité Mixto de Mercadeo.

Se advierte sobre el deber de cumplir la normativa “Reglamento

Al-Ad-05-2016 Constitutivo del Comité Mixto de Mercadeo del ICT".

Advertencias

El Comité no cuenta con normas para su funcionamiento, tal y como lo establece el articulo 4° del “Reglamento
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# Servicio Nombre Objetivo

Cumplimiento oficio TN- | Se advierte a la Administracién sobre el deber del Departamento
Al-Ad-08-2016 1173-2014 de la Tesoreria | Financiero de asegurar la liquidez del Instituto.
Nacional.

Advertencias

De la revision realizada se determin6, como importante de comunicar, que cuatro cuentas bancarias del Instituto, en el
mes de diciembre, reflejaron saldos por debajo del minimo requerido por la Tesoreria Nacional.

# Servicio Nombre Objetivo

. Se advierte a la Administracién sobre la responsabilidad de la
Tratamiento contable de

Al-Ad-09-2016 registro de activo intangible., greeggzaecraooncyé r;])ﬁiscegtslmon razonable de la informacion financiera

Advertencias

En el 2015 se registraron contablemente los Sistemas Informaticos (activos intangibles) por la suma de
¢2,197,648,848.00. El registr6 tuvo como contrapartida la cuenta 3.1.3.01.01.“Revaluacion de propiedades, planta y
equipos”. Se considera que el registro no estd de conformidad con lo establecido con las NICSP 31 — Activos
intangibles.

# Servicio Nombre Objetivo

Disefio de los mapas del | Se advierte a la Administracion sobre la eficiencia y eficacia en el

Al-Ad-12-2016 ICT disefio de los mapas del ICT

Advertencias

Para la impresion y distribucion de los mapas elaborados en el afio 2015 y 2013, no se tramitd la autorizacion ante el
IGN, ni la actualizacion de las areas silvestre protegidas ante el SINAC.

Segun el Departamento de IE el publico meta del mapa turistico son las ferias y eventos internacionales, sin embargo,
dentro del equipo que elaboré el mapa, no particip6 ningun funcionario del Area de Ferias o Eventos Internacionales del
Departamento de Promocién.

El estudio determin6é que tanto la Direccién de Mercadeo y el Departamento Servicio al Turista (DST), contratan por
separado la elaboracion de mapas turisticos de Costa Rica.

# Servicio Nombre Objetivo

Presentacion de los estados | Se advierte sobre el deber de verificar el cumplimiento de la
financieros del Fondo de | normativa en lo concerniente a que la Junta Directiva se informe
Jubilaciones e informe | sobre la situacién financiera del Fondo de Jubilaciones y sobre los
sobre la calificacion del | riesgos que pudieran incidir en el mismo.

riesgo de la Supen a la
Junta Directiva.

Al-Ad-14-2016

Advertencias
El articulo 29 del Reglamento del Fondo de Jubilaciones sefiala:

“La Junta remitira, cada afio, una vez analizados y ratificados por la Junta Administradora, los estados financieros
auditados al 31 de Diciembre del afio anterior por la Auditoria Externa, contratada al efecto por la Operadora conforme
la normativa aplicable, a la Junta Directiva del Instituto y a la Asamblea General, sobre las operaciones financieras del
Fondo realizadas durante el periodo anterior”

La SuPen mediante la resolucion SP-R-1657-2016 comunicé a la Junta Administradora del Fondo, la calificacion global
del riesgo del Fondo, donde lo califica como “Normalidad Grado Dos” y, por lo tanto, se requiere el establecimiento de
planes de accion para atender las situaciones de riesgo identificadas y proceder a su implementacion.
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# Servicio Nombre Objetivo

Figura juridica bajo la cual | Se advierte sobre posibles contradicciones entre el reglamento
Al-Ad-15-2016 se tramitan la accion | de Campafias Cooperativas y la normativa de contratacion
campafa cooperativa. administrativa en materia de campafias cooperativas.

Advertencias

El tramite se realizaba por medio de la excepcion de “oferente Unico” que establece la normativa referente a la
contratacion administrativa, pero analizada una muestra de expedientes, se determind que no se acreditaba en los
mismos, el cumplimiento de la normativa referente a la excepcion indicada.

En el “Reglamento Interno para la presentacion, aprobacion y ejecucion de Campafias Cooperativas Integrales de
promocién del Instituto Costarricense de Turismo”, no esta claramente establecida la figura juridica bajo la cual se
tramita la accién de campafias cooperativas.

En el Reglamento de campafias se hace mencion a varios requisitos que deben cumplir las empresas con las cuales se
va a concretar una campafia, pero, éstos son exigidos por la normativa que regula la contrataciéon administrativa por lo
tanto podria darse una contradiccion en la figura juridica bajo la cual se tramita la campafia cooperativa.

El Manual de Convenios de Cooperacién no hace la excepcién respecto a que la accién de campafias cooperativas se
regula mediante el Reglamento de campafias.

# Servicio Nombre Objetivo

Firma y custodia de las | Se advierte sobre la oportunidad y actualizacién de las firmas de
Al-Ad-16-2016 actas del Comité Mixto de | actas.
Mercadeo.

Advertencias

Esta Auditoria Interna recibi6 copia de los oficios de la Secretaria de Actas (SA-047-2016 de 17/05/2016 y SA-052-2016
de 9/06/2016) dirigidos al Director de Mercadeo, solicitando la devolucion de las actas del Comité Mixto de Mercadeo
con las firmas correspondientes, que le fueron entregadas hacia dos meses (el 15 de marzo de 2016).

# Servicio Nombre Objetivo

Se advierte sobre los posibles riesgos legales a los que se
expone por falta de controles para el seguimiento de renovacién
de convenios.

Convenio de cooperacion

Al-Ad-19-2016 ICT-DGME.

Advertencias

Se ha estudiado el convenio de cooperacion suscrito entre el ICT y el Ministerio de Gobernacion. El convenio tenia
como objetivo fortalecer y mejorar el servicio de control migratorio que se brinda a los turistas en el Aeropuerto Juan
Santamaria, y ademas registrar el movimiento migratorio para las estadisticas del movimiento turistico internacional.

Se ha determinado que el convenio venci6 el 30 de noviembre de 2010, sin que se haya renovado, no obstante lo
anterior, la DGME ha continuado enviando al ICT la informacién sin que exista convenio de cooperacién vigente.
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# Servicio Nombre Objetivo

Incumplimiento del art. 28
de la Ley Contra la
Corrupcion y el
Al-Ad-22-2016 enriquecimiento llicito en la
funcion publica, referente a
declaraciones juradas de
bienes

Se advierte sobre incumplimientos con marco normativo
referente a declaraciones juradas de bienes.

Advertencias

Esta Auditoria Interna recibié correos electrénicos fechados 14 y 16 de setiembre de 2016 del “Sistema de
Declaraciones Juradas de Bienes” de la Contraloria General de la Republica, donde el Proceso de Declaraciones
Juradas de Bienes de la Contraloria General de la Republica le informa que se ha registrado, en el Médulo de Recursos
Humanos, un movimiento que incumple el plazo de ocho dias habiles estipulado en el articulo 28 de la Ley 8422 contra
la Corrupcién y el enriguecimiento llicito en la Funcién Publica.

# Servicio Nombre Objetivo

Servicio Preventivo sobre el
seguimiento y control de
acuerdos de los 6rganos
colegiados.

Se advierte sobre la efectividad de los controles de seguimiento

Al-Ad-23-2016 de acuerdos de los 6rganos colegiados.

Advertencias
Del estudio realizado se obtuvieron los siguientes resultados:

. La Secretaria de Actas no presenta ante la Junta Directiva informes mensuales de los asuntos pendientes con
las recomendaciones y tampoco elabora periédicamente informes de ejecucién de los acuerdos.

. La Secretaria de Actas lleva las actividades de seguimiento de acuerdos en una hoja en Excel, ésta contiene
la informacién relacionada con cada acuerdo en forma separada para cada érgano colegiado pero se
determinaron inconsistencias en el estado de los acuerdos.

. Con respecto a los acuerdos pendientes tomados por la Comision Reguladora de Incentivos Turisticos, el
Unico informe remitido por la Secretaria de Actas ante ese érgano fue el oficio SA-035-2015 (14/4/2015) en el
que se detallan los acuerdos del afio 2014.

. Referente a los acuerdos pendientes de ejecutar tomados antes del periodo 2014, no se identificaron informes
gue demuestren que se hubiera informado a los érganos colegiados el detalle de esos acuerdos.

. El Manual de Procedimientos de la Secretaria de Actas fue emitido en el afio 2005, no se ha actualizado de
acuerdo con la “Guia para la elaboracién de Manuales de Procedimientos” aprobada por la Gerencia y no se
ha hecho del conocimiento de las colaboradoras8 de la Secretaria de Actas para su aplicacién.

# Servicio Nombre Objetivo

Servicio sobre
oportunidades de mejora en
el tramite de Vales de Caja
Chica

Se advierte sobre debilidades de control en el tramite de vales

Al-Ad-24-2016 de caja chica

Advertencias

A raiz de una denuncia interpuesta ante esta Auditoria Interna se identificaron anomalias en la tramitologia de vales de
caja chica por parte de una funcionaria, la revision de los tramites realizados por parte de la colaboradora denunciada,
correspondiente al periodo 2015 a julio 2016.

# Servicio Nombre Objetivo

Se advierte sobre la implementacién de buenas practicas y
Al-Ad-25-2016 Gobierno Abierto cumplimiento de directrices para desarrollar proactivamente un
Gobierno Abierto

Advertencias

El estudio determin6 que el ICT ha realizado algunas acciones relacionadas con gobierno abierto, sin embargo, no se
ha establecido un plan que permita implementar de manera programada el modelo a nivel institucional, con el objetivo
de mejorar la transparencia, el servicio al cliente, las relaciones con partes interesadas, entre otros.
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# Servicio Nombre Objetivo
Al-Ad-27-2016 Bienes  exonerados al | Se advierte sobre el disefio y la implementacién de controles que
amparo de la Ley N° 6990 permitan el cumplimiento de la Ley N°5990

Advertencias
Los criterios utilizados para realizar la programacion no se encuentran formalizados en un documento oficial.

Para la seleccion de la muestra de bienes exonerados a inspeccionar cuentan con algunos elementos, que tampoco han
sido formalizados ni oficializados.

El manual de procedimientos del DGAT no incluye las actividades que se realizan sobre el control de seguimiento del
plan de compras de bienes exonerados.

# Servicio Nombre Objetivo

Se advierte sobre el modelo de gobierno corporativo establecido
Al-Ad-28-2016 Fondo de Jubilaciones por la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones, de
conformidad con la hormativa.

Advertencias

La CONASSIF publicé en el Diario Oficial La Gaceta del 7 de diciembre de 2016, el nuevo Reglamento de Gobierno
Corporativo el cual entra en vigencia el proximo 07 de junio de 2017. Se advierte sobre lo importante que es para el ICT
que la Junta Administradora del Fondo de Jubilaciones tome las acciones que correspondan para adecuar el reglamento
interno de Gobierno Corporativo de acuerdo con el nuevo Reglamento aprobado por el CONASSIF.

= UDITORIA
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ANEXO N° 5
INDICADORES
Proceso Indicadores 2015 2016
Cumplimiento del plan de Porcentaje de avance de los
Eficacia auditoria de trabajo estudios/# de estudios realizados 82% 97%
No se
Sanciones producto de los Procedimientos con emitieron
procedimientos sancion/Procedimientos relaciones
Eficacia administrativos solicitados administrativos solicitados de hecho 100%
Servicios de Porcentaje de asesorias # de asesorias atendidas/# de
auditoria Eficacia atendidas asesorias solicitadas 100% 100%
Tiempo real destinado para
Tiempo empleado en el servicios de auditorias/Tiempo
Eficiencia proceso de Auditoria disponible 71% 69%
Tiempo empleado en la
resolucién de denuncias o Tiempo habil transcurrido/Tiempo
Eficiencia solicitudes de terceros planeado 100% 100%
# Recomendaciones a las que se
les dio seguimiento/ # de
o Seguimiento de recomendaciones a las que se
Seguimiento de | gficacia recomendaciones les debi6 dar seguimiento 100% 100%
recomendaciones
Recomendaciones
Aceptacion de aceptadas/Recomendaciones
Eficacia recomendaciones emitidas 100% 100%
Cumplimiento de proyectos Proyectos realizados/Proyectos
. Eficacia planeados planeados 100% 100%
Desarrollo interno —— o
Horas de capacitacion recibida
Cumplimiento con el plan de | por colaborador/horas de
Eficacia capacitacion capacitacion 100% 90%
Promedio 94% 98%
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