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San José, 28 de noviembre 2016

Doctora

Ana Teresa Ledn Saenz
Presidenta Ejecutiva

Patronato Nacional de la Infancia
S. O.

Estimada sefiora:

En cumplimiento al Plan Anual de Trabajo del 2016, se procedio a realizar el
estudio denominado “Auditoria al Proceso de Atencion de Denuncias sobre
situaciones de riesgo a la integridad fisica o violacion de derechos de nifios, nifias
y adolescentes- | parte — Recepcion, registro, priorizacion y asignacion de
denuncias en oficinas en oficinas locales” , cuyos resultados de dicha evaluacion
se exponen en el informe adjunto.

De conformidad con la Ley General de Control Interno se advierte la
responsabilidad de cumplir con lo consignado en el Articulo 37 relacionado con el
tramite de las recomendaciones asi como el Articulo 39 en lo relacionado con la
responsabilidad administrativa en el no cumplimiento de lo estipulado en ellos, que
en los aspectos mas relevantes se indica:

“Articulo 37.- Informes dirigidos al jerarca.

Cuando el informe de auditoria este dirigido al jerarca, este
debera ordenar al titular subordinado que corresponda, en un
plazo improrrogable de treinta dias habiles contados a partir de la
fecha de recibido el informe, la implantacibn de las
recomendaciones. Si discrepa de tales recomendaciones, dentro
del plazo indicado deberd ordenar las soluciones alternas que
motivadamente disponga; todo ello tendrd que comunicarlo
debidamente a la auditoria interna y al titular subordinado

correspondiente.”.
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“Articulo 39.- Responsabilidades y sanciones.

..../llgualmente, cabra responsabilidad administrativa contra los
funcionarios puablicos que injustificadamente incumplan los
deberes y las funciones que en materia de control interno les
asigne el jerarca o el titular subordinado, incluso las acciones
para instaurar las recomendaciones emitidas por la Auditoria
Interna, sin perjuicio de las responsabilidades que les puedan ser
imputadas civil y penalmente.”.

En el presente estudio se cont6 con la participacion de Carlos Arce Vargas y
Juan Carlos Fallas Segura, funcionarios de esta Auditoria.

Como parte del procedimiento de Auditoria, se realiz6 una devolucion de
resultados a su persona con la participacion también de la Dra. Elizabeth
Ballestero, Gerente Técnica y Licda. Marianela Cubero, profesional encargada del
eje de atencién, el dia 01 de noviembre del 2016.

En dichas discusiones se realiz6 una amplia exposicion del origen, objetivo,
alcance, resultados, conclusiones y recomendaciones y se firmaron las actas de
discusion.

Agradeciendo la atencion a la presente se despide,

Atentamente,

Licda. Maria Auxiliadora Chaves Campos, MBA
AUDITORA GENERAL

Clc.:  Presidencia Ejecutiva
Legajo estudio
Consecutivo
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RESUMEN EJECUTIVO.

AUDITORIA AL PROCESO DE ATENCION DE DENUNCIAS SOBRE
SITUACIONES DE RIESGO A LA INTEGRIDAD FISICA O
VIOLACION DE DERECHOS DE LOS NINOS, NINAS Y
ADOLESCENTES

| PARTE- RECEPCION, REGISTRO, PRIORIZACION Y ASIGNACION
DE DENUNCIAS EN OFICINAS LOCALES.

¢ Qué es la Auditoria Operativa?

Este tipo de Auditoria evalla la eficacia, eficiencia y economia (o al
menos uno de estos aspectos) con que la entidad, utiliza los recursos
publicos, para el desempefio de sus cometidos; esto con el propdésito de
mejorar la gestion del sujeto fiscalizado. El desempefio se examina contra
los criterios que lo rigen; por ende, conlleva el analisis de las causas de
las desviaciones de estos criterios u otros problemas. Las organizaciones
de auditoria deben seleccionar los temas de auditoria operativa por medio
de su proceso de planificacion estratégica, tactica y operativa, mediante el
analisis de temas potenciales y la identificacion de riesgos y/o problemas,
esto segun lo dictan las Normas Generales de Auditoria del Sector
Publico (NGASP).

Es decir es una auditoria del rendimiento (operativa, gestién) es un
examen independiente, objetivo y fiable de si las empresas del gobierno,
sistemas, operaciones, programas, actividades u organizaciones estan
operando de acuerdo con los principios de economia, eficiencia y eficacia
y si hay margen de mejora.

Contribuye a mejorar la economia, eficiencia y eficacia en el sector
publico, a la buena gestion publica, la rendicién de cuentas y la
transparencia y a proporcionar nueva informacion, analisis o ideas y
recomendaciones de mejora.

¢, Qué examinamos?
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El proceso de atencion de denuncias en el PANI conlleva varias etapas
que inician con la recepcion y va hasta la atencién final de la situacion
denunciada. Dado la gran cantidad de pasos, funcionarios involucrados y
complejidad de cada caso, para el presente estudio fue necesario dividir
todo el proceso e iniciar el analisis con lo que denominamos primera
etapa que comprende las actividades relacionadas con la recepcion de las
denuncias en oficinas locales asi como el registro, priorizacion vy
asignacion al profesional para el andlisis técnico en primera instancia.

¢Por queé es importante?

El Patronato Nacional de la Infancia brinda una cantidad importante de
servicios relacionados con la defensa, garantia, proteccion de los
derechos de las personas menores de edad como sujetos de derechos.
Dentro de los servicios que brinda esta uno fundamental que reviste gran
importancia como parte de la gestion sustantiva, como lo es la recepcion y
atencion de denuncias sobre acciones violatorias de derechos vy
situaciones de riesgo de la integridad fisica, mental y emocional de las
personas menores de edad. Este servicio forma parte de la atencion que se
le brinda al publico en todas las Oficinas Locales a nivel nacional.

Toda denuncia se constituye en el ejercicio del derecho ciudadano de
formalizar o informar sobre presuntos hechos en los que se esta
violentando algun derecho de las personas menores de edad motivo por el
cual debe contener informacion con fundamentacion objetiva y datos
basicos que orienten a los profesionales para localizar a las personas
menores de edad y a sus familias en situaciones de riesgo o
vulnerabilidad.

Esto implica que el procedimiento establecido para la recepcion, registro,
valoracion y traslado de toda denuncia debe ser un proceso eficiente,
efectivo y muy expedito el cual esté debidamente documentado vy
debidamente oficializado en razén de que debe ser del conocimiento de
todos los funcionarios en las Oficinas Locales, de tal forma que las
denuncias sean atendidas oportunamente por la institucion.

¢, Qué encontramos?
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Del trabajo de campo realizado se encontraron algunas situaciones
susceptibles de mejora, a saber:

- A nivel institucional no se cuenta con un detalle sobre la informacién
basica que debe contener una denuncia, que sea de conocimiento tanto de los
funcionarios como de las personas denunciantes lo que dificulta la atencién
oportuna y eficiente, pues en muchos casos se carecen de datos
imprescindibles que permitan valorar el riesgo y urgencia para la atencion.

- En el estudio realizado se pudo comprobar que muchas de las
denuncias carecen de informacién basica para una adecuada localizacion,
priorizacion o atencion. El resultado de la encuesta de percepcion aplicada
dio como resultados que solamente 3 (19%) de las oficinas evaluadas
consideran que las denuncias provenientes del enlace PANI 911 ingresan de
forma clara y con la informacion suficiente.

- En relacion al registro control de las denuncias, en cada oficina local
se han creado bases de datos con estructuras no estandarizadas ni
oficializadas, que tornan la informacion poco confiable, pues presentan
debilidades de control sobre su registro, clasificacion, seguridad y contenido.

- Segun el “Modelo de gestién y procesos atencionales en oficinas
locales” la etapa inicial en la atencién de denuncias contempla las
actividades de recepcién, busqueda de antecedentes, registro, traslado a la
jefatura, valoracién y asignacion al profesional responsable de la atencion,
sin embargo este grupo de actividades cada oficina local lo realiza de
diferentes formas lo que hace que se incumplan las actividades mencionadas.
En el estudio de la muestra utilizada dio para cada actividad los siguientes
porcentajes de cumplimiento:

Actividad % de cumplimiento
Registro de la denuncia 67%
Busqueda de antecedentes 57%
Traslado a Jefatura 15%
Priorizacion de la denuncia por parte de la Jefatura 43%
Asignacidn al profesional para la atencion 72%
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- En relacion a la automatizacion de los procesos atencionales en
oficinas locales, se determind que la plataforma tecnoldgica institucional
(INFOPANI) no se esta aprovechando para sistematizar el traslado, registroy
seguimiento de las denuncias que ingresan a las oficinas locales. La
herramienta INFOPANI es utilizada en la institucion desde hace mas de 6
afnos, sin embargo no se ha logrado sistematizar algunas actividades claves
en la recepcion de las denuncias.

- La recepcién de denuncias a través de la plataforma de servicios PANI-
911 y el COI, constituye en una de las fuentes de mayor ingreso a nivel
institucional, sin embargo, el traslado hacia oficinas locales no esta integrado
a la plataforma tecnoldgica institucional (INFOPANI), por lo que debe
realizarse por métodos poco eficientes y agiles, lo cual afecta en la recepcion,
registro y el seguimiento de la atencion de la denuncia por parte de la oficina
local.

- Por otra parte, la comunicacion entre el enlace PANI 911 con oficinas
locales en horas habiles para tratar de coordinar las acciones necesarias
para la atencion oportuna de los hechos que se estaban presentando
generalmente no se logra. Segin manifiestan los funcionarios a cargo de la
atencion denuncias en el enlace PANI-911,en muchas ocasiones cuando
tratan de comunicarse via telefoénica con las oficinas locales cuya denuncia
estan atendiendo es de su jurisdiccion y requieren coordinacion inmediata no
contestan la llamada, caso contrario se presenta cuando deben coordinar con
otras instituciones como la Fuerza Publica, Hospitales, Centros educativos,
ONG u otras organizaciones, en donde la comunicacion y coordinacion es
muy oportuna.

- El  “Modelo de gestion y procesos atencionales en oficinas locales”
establece que la priorizacion inicial de las situaciones que ingresan a las
oficinas locales debe realizarlas el coordinador (a) de la oficina para
facilitar el filtro inicial en caso de denuncias, sin embargo el examen dio
como resultado que en algunas oficinas la priorizacién es realizada por los
profesionales en rol, en otras por el coordinador de la oficina y en otras por
los profesionales en rol y por el coordinador de oficina. De las 16 oficinas
visitadas unicamente el 51% cumple con la actividades de recepcion
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(registro, busqueda de antecedentes, priorizacion, traslado al Coordinador y
asignacion al Profesional).

- A pesar de que en las oficinas locales manifiestan que lo establecido en
el modelo de gestion respecto a la recepcion de denuncias no es posible
llevarlo a cabo pues las realidades que se presentan en cada oficina son muy
diferentes, en aspectos tales como cantidad de personal, extension de
territorio y poblacién que se atiende, en la revision efectuada por la
Auditoria no se logra comprobar que en las actividades de recepcién de
denuncias se vea afectada significativamente por las situaciones
mencionadas, pues de acuerdo al procedimiento son actividades que deben
ser llevadas a cabo por la secretaria o0 asistente administrativa o la jefatura y
se tratan basicamente de tramites administrativos previos a la atencion
técnica de la denuncia y en todas las oficinas evaluadas se comprobé que se
cuenta con personal encargado de labores secretariales, asistencia
administrativa, ademas de las jefaturas.

- Otro de los argumentos que se dan en las oficinas locales para
justificar el no cumplimiento del modelo en esta primera etapa es que la
cantidad de denuncias que se reciben sobrepasa su capacidad de cumplir
oportunamente con las actividades de recepcién, sin embargo basados en
datos suministrados por la oficina de Planificacion, se logra determinar que
la cantidad promedio de denuncias diarias que ingresan a las oficinas locales
no deberia sobrepasar su capacidad de atencion, pues durante el primer
semestre del afio 2016 en promedio las 16 oficinas evaluadas reciben 3
denuncias diarias por oficina, a excepcion de la oficina de Alajuela Oeste que
maneja un promedio de 8 diarias.

- A pesar de que los coordinadores de las 16 oficinas evaluadas
manifiestan que la actividad de priorizacion la realizan ellos, en el trabajo de
campo de revision de las denuncias y lo manifestado por las secretarias,
asistentes administrativos y personal de los equipos profesionales de atencion
inmediata y de analisis técnico, se comprobd que en muchas de las oficinas la
jefatura les traslado esa responsabilidad. Es asi que la priorizacion es
realizada en algunas oficinas por los profesionales en rol en otras por los
profesionales en rol y por el coordinador de oficina, y solamente en 6 lo hace
exclusivamente el coordinador de la oficina local.
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- En cuanto a la oportunidad en la asignacion de las denuncias con
prioridad 1, o sea con caracter de urgencia, los datos obtenidos en las
pruebas nos indican que las denuncias evaluadas fueron asignadas en plazos
muy variados que van desde 1 dia hasta mas de 15 dias y solamente el 63%
fue asignando en los primeros 5 dias de recibida en la oficina. Un
comportamiento similar ocurre con las denuncias prioridad 2 y 3, lo que hace
pensar que el traslado de la responsabilidad que hace la coordinacion de la
oficina local hacia sus subalternos, puede que haya generado que se le reste
importancia a la actividad de asignar en los plazos adecuados las denuncias
en general, y sobre todo a las de prioridad 1 por ser con caracter de
urgencia.

- Por otra parte, no podemos Unicamente responsabilizar a las oficinas
locales por las debilidades en la ejecucion del Modelo de Gestion de
Servicios atencionales en las Oficinas, pues en las pruebas realizadas se
logro comprobar que a pesar que dicho modelo sirve como instrumento de
guia y orientacién en el proceso de atencion de denuncias, el mismo no esta
acompafado de instrucciones y herramientas que incorporen actividades de

Como punto positivo resaltamos que el tema del sistema de informacion es
uno de los elementos considerados como muy importante por la actual
Gerencia Técnica, que lo visualiza como una herramienta para mejorar el
proceso recepcion y registro de denuncias. Se comprobo6 que existe claridad
por parte de esa Gerencia de la necesidad de maximizar el recurso
tecnologico institucional, especificamente el actual sistema de informacion
para lograr mejorar los servicios sustantivos que brinda la institucion.
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AUDITORIA AL PROCESO DE ATENCION DE DENUNCIAS SOBRE
SITUACIONES DE RIESGO A LA INTEGRIDAD FISICA O
VIOLACION DE DERECHOS DE LOS NINOS, NINAS Y
ADOLESCENTES

| PARTE- RECEPCION, REGISTRO, PRIORIZACION Y ASIGNACION
DE DENUNCIAS EN OFICINAS LOCALES.

1. ORIGEN DEL ESTUDIO

El presente estudio responde al cumplimiento de lo establecido en el
Plan Anual de Trabajo a desarrollar por esta Auditoria que incluye en su
aparte denominado “Estudios para el aiio 2016, la realizacion de un estudio
sobre la Recepcion de denuncias recibidas en Oficinas Locales, sobre
situaciones en riesgo de la integridad fisica y violacion de un derecho de las
NNA

2. OBJETIVO DEL ESTUDIO

Evaluar el proceso de atencién de denuncias en oficinas locales, en lo
referente a la actividad de recepcion, registro, priorizacion y asignacion de
las denuncias recibidas referentes a situaciones en la que esta en riesgo los la
violacion de derechos de la PME o su integridad fisica.

3. ALCANCE DEL ESTUDIO

De conformidad con lo establecido en el objetivo general de la
auditoria, el asunto objeto de estudio, se refiere a la capacidad institucional
de brindar una respuesta oportuna ante situaciones que ponen en riesgo la
integridad fisica y la vulneracion de derechos de NNA. El citado asunto
comprende la actividad de recepcidon (registro, blsqueda antecedentes,
priorizacion y asignacion a profesional) de las denuncias que ingresan
directamente en oficinas locales, asi como las que ingresan por medio de la

plataforma PANI 911 y COlI.
10

San José, Barrio Lujan; Antiguas instalaciones de la Dos Pinos
@ 2523-0731/ 252308846 BN quditoria@pani.go.cr



O A.1. 096 -2016

»
‘ Auditoria Interna - Patronato Nacional de la Infancia
INFORME AIlI-011-2016

En el desarrollo de este estudio se investigd, consultd y recopild los
documentos e informacion que sirvieron como base a la investigacion
efectuada y que determinaron los hallazgos de la auditoria, fundamentados en
la evidencia comprobatoria pertinente, suficiente y competente, para obtener
una conclusion sobre el asunto objeto de estudio y la elaboracion del informe
respectivo.

Como parte de las actividades anteriores se realizaron entrevistas con
la Gerente Técnica, la encargada del Area de Atencion, asi como con el
Servicio de Atencién de Denuncias que brindan tanto el Centro de
Orientacion e Informacion como el enlace con el 911-PANI. Se seleccion0
una muestra de 135 denuncias de 16 Oficinas Locales representativo de las 10
Direcciones Regionales, las cuales fueron visitadas en su totalidad. Estas son:

Cuadro con oficinas locales evaluadas y Direccién Regional a la que

pertenecen
DIRECCION REGIONAL OFICINAS LOCALES
San José central Guadalupe
San José Sur Aserri, Desamparados y Hatillo
Alajuela Naranjo y Alajuela oeste
Caribe Limén y Pococi
Chorotega Cafnas y Liberia
Heredia Heredia Norte
Brunca Pérez Zeleddn y Corredores
Cartago Cartago
Huetar Norte San Carlos
Pacifico Central Puntarenas
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4. RESULTADOS DEL ESTUDIO

4.1 FALTA DE INFORMACION EN EL CONTENIDO DE LAS
DENUNCIAS.

De acuerdo a la revision del contenido de las denuncias analizadas, se
puede concluir que los ciudadanos denunciantes estdn poco informados
respecto a la importancia y la forma de denunciar situaciones que vulneran o
ponen en riesgo a las PME.

Lo anterior se traduce en que una cantidad importante de denuncias que
ingresan por distintos medios, carecen de la informacion basica necesaria
para corroborar y hacer viable y oportuna la atencion de las denuncias,
siendo que las Oficinas invierten recursos humanos y materiales para tratar
de localizar a las PME vulneradas o en riesgo de vulneracion, muchas veces
sin éxito, teniendo que archivar una cantidad importante de denuncias por
no haberse podido localizar por estar mal planteadas por los denunciantes o
por falta de informacion basica para poder corroborarlas.

A manera de ejemplo se les pregunto a los funcionarios de las oficinas locales
visitadas si las denuncias que ingresan a través del 911, venian con
informacion completa y clara para la localizacion y atencidn, y estos fueron
los resultados:

Cuadro N°1. Percepcion de las oficinas locales sobre la calidad en el
contenido de las denuncias provenientes del enlace PANI 911

Las denuncias gue enwvia 21 91 1 wisenaen
COoTN Ila imnformacian completa para
poder ser atendidas
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Grafico N° 1.
Percepcion de las oficinas locales sobre la calidad en el contenido de las
denuncias provenientes del enlace PANI 911

Informacion completay clara denuncias 911

= 51 = NO

En el grafico anterior se puede observar que solamente 3 (19%) de las
oficinas evaluadas consideran que las denuncias provenientes del enlace
PANI 911 ingresan de forma clara y con la informacion suficiente.

Otro aspecto que pueden estar incidiendo en la falta de informacién que
brinda el denunciante es que en ninguna de las oficinas evaluadas se cuenta
con la informacion en lugares visibles dentro de sus instalaciones para guiar
a los usuarios sobre los tramites y requisitos para accesar los servicios que
presta la institucion, entre esos la informacion basica necesaria para la
presentacion de una denuncia.

Como parte de los resultados se pudo observar que el suministro de
informacidn a los usuarios en la practica ha sido asignada a las secretarias o
asistentes administrativos de las oficinas locales, sustituyendo otros medios
de informacion formal y de mayor accesibilidad, lo cual ha venido generando
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un desconocimiento por parte de la ciudadania con relacion a la informacion
necesaria para interponer adecuadamente las denuncias sobre situaciones
que pongan en riesgo a las PME.

Aunado a lo anterior, en el momento en que se realizaron las visitas a las
oficinas no existian lineamientos institucionales debidamente oficializados
para que las oficinas locales cumplan con su obligacion de informar al
usuario sobre los tramites y requisitos para accesar a los servicios que presta
la institucion, siendo que cada oficina comunica la informacion que considere
necesaria.

Considerando lo anterior se analizo el contenido de las camparfias
informativas y publicitarias enfocadas en educar a la ciudadania sobre los
temas de derechos de las personas menores de edad propuestas por la
administracion en el presupuesto para el proximo ejercicio economico, estas
no incluyen informacion sobre la importancia y la forma de denunciar
situaciones que vulneran o ponen en riesgo a las PME.

El divulgar adecuadamente entre otros los aspectos relevantes para la
presentacion de denuncias, debe hacerse en cumplimiento a lo que establece
la Ley General de la Administracion Publica, a saber:

“Articulo 125.- 1. Las instrucciones y circulares internas deberan
exponerse en vitrinas 0 murales en la oficina respectiva durante un
periodo minimo de un mes y, compilarse en un repertorio o carpeta
que debera estar permanentemente a disposicion de los funcionarios
y de los administrados”.

Ademas se logro comprobar que no existen lineamientos institucionales
claros para gue las oficinas locales cumplan con su obligacion de informar al
usuario sobre los tramites y requisitos para accesar a los servicios que
presta. Es asi, que las oficinas prestan sus servicios en dias, horarios y
formas muy diferentes entre si. No existe una estandarizacion del servicio, a
pesar de que en todas las oficinas locales se atienden las mismas situaciones.
Ademas de lo anterior tampoco existe ningun tipo de supervision por parte de
las Direcciones Regionales, ni de la Gerencia Tecnica en este tema.
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4.2 AUSENCIA DE UN FORMULARIO FISICO O DIGITAL
ESTANDARIZADO PARA LA TOMA DE DATOS DE LAS
DENUNCIAS EN OFICINA LOCALES.

De la evaluacién efectuada se pudo determinar que la institucion no ha
emitido lineamientos especificos respecto a la utilizaciéon de formularios
uniformes para la documentacion, el procesamiento y el registro de las
denuncias. Llama la atencion el hecho de que la institucion establecié en su
pagina Web un formulario de denuncia para que los contenidos informativos
necesarios sean debidamente incluidos, éste formulario no ha sido replicado
en oficinas locales, COIl y 911, ya que al revisar las denuncias ingresadas
mediante las anteriores tres fuentes, se logro determinar diferencias en
cuanto al contenido de la informacion.

Lo anterior genera situaciones totalmente inconvenientes en un proceso tan
importante como este, y va en detrimento de la calidad del servicio que debe
brindar la institucién en el tema de atencién de denuncias, dentro de las
cuales se pueden destacar las siguientes:

- Denuncias mal planteadas, carentes de informacién basica como:

- Falta de la direccion del lugar en donde se dan los hechos.

- Falta de datos de personas menores de edad (nombre, edad,
SEXO0).

- Situaciones gque no obedecen a la violacion de derechos de PME o
situaciones que no describen adecuadamente los hechos.

- llegibilidad de denuncias provenientes del 911.

- Criterios discrecionales sobre la informacion que se debe solicitar para
completar una denuncia por parte de oficinas locales, el COIl y el Enlace
PANI 911.
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Dichas carencias dificultan la localizacion de las personas menores de edad
en riesgo, debiendo en muchos casos archivar las denuncias sin ser atendidas
perdiendo la oportunidad en la atencién del hecho denunciado.

Lo anterior rosa con lo establecido en las Normas Generales de Control
Interno para el Sector Publico, especificamente la 4.4.2 que indica:

“ Formularios uniformes, que precisamente hace referencia a lo
siguiente:  “El jerarca y los titulares subordinados, segiin sus
competencias, deben disponer lo pertinente para la emision, la
administracion, el uso y la custodia, por los medios atinentes, de
formularios uniformes para la documentacion, el procesamiento y el
registro de las transacciones que se efectlen en la institucion. Asimismo,
deben prever las seguridades para garantizar razonablemente el uso
correcto de tales formularios...”

4.3 LA PLATAFORMA TECNOLOGICA INSTITUCIONAL NO ESTA
SIENDO APROVECHADA PARA SISTEMATIZAR
INTEGRALMENTE EL REGISTRO DE LAS DENUNCIAS,
AGILIZAR EL TRASLADO Y FACILITAR LA COORDINACION
ENLACE PANI-911 CON OFICINAS LOCALES.

4.3.1 Deficiencias en el registro de denuncias en INFOPANI

La herramienta INFOPANI es utilizada en la institucion desde hace mas de 6
afos, sin embargo al momento de la evaluacion efectuada por esta Auditoria,
la administracion no habia logrado sistematizar algunas actividades claves
en la recepcion de las denuncias, por ejemplo en las oficinas evaluadas se
logro comprobar que el registro de las denuncias se realiza en dos momentos
diferentes:

1. Cuando ingresan a la oficina local correspondiente se registra la
informacion en herramientas de controles manuales que cada oficina
ha creado, sean estos matrices en hojas electronicas de Excel, en Word
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e incluso en cuadernos. Ademas de que los datos registrados no
obedecen a una clasificacion u orden establecido por la institucion,
razon por la cual la informacion que se pueda generar de dichas
herramientas es poco confiable e inexacta.

2. Cuando se ha determinado por un analisis técnico que las denuncias
deben atenderse, el profesional asignado para su atencion, las ingresa
al sistema INFOPANI, quedando todas aquellas denuncias que por
diferentes motivos no pasaron el filtro del andlisis técnico, fuera de la
base de datos referente a las denuncias.

Lo preocupante de esto es que no estan quedando debidamente registrados en
la plataforma tecnoldgica institucional (INFOPANI) los tiempos reales de
ingreso de denuncias, que permitan establecer mediciones con respecto a la
oportunidad de atencion por parte de las oficinas locales, ademas de que las
actividades que desarrollan las oficinas como parte de la atencion de las
denuncias (recepcion, busqueda de antecedentes, traslados, priorizacion y
asignacion) no quedan sistematizadas en la plataforma INFOPANI, situacion
que compromete la calidad de la informacién debido a las siguientes causas:

e La informacién contenida en la plataforma INFOPANI, difiere
sustancialmente con la informacién fisica o la contenida en las
matrices que mantienen las oficinas locales.

e Se propicia la existencia de bases de datos no oficiales, poco utiles e
inseguras.

e Emision de informes poco confiables sobre la cantidad real de
denuncias atendidas en oficinas locales.

e Cuantificacion y generacion de estadisticas inexactas para atender
requerimientos de entes externos.

La no utilizacién de la herramienta tecnoldgica institucional como Unico
medio para sistematizar la informacion de las denuncias que ingresan a las
oficinas locales del PANI, ha traido como consecuencia que existan
diversidad de bases de datos utilizadas por las diferentes instancias inmersas
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en el proceso de atencion de denuncias, lo que a su vez ha generado que los
informes de dichas instancias presenten diferencias significativas en cuanto a
su contenido, calidad y confiabilidad.

Un ejemplo de ello es el cuadro que se presenta a continuacion en el cual se
muestra la diferencia en la cantidad de nifios atendidos reportados por las
Oficinas Locales para el POI y la revisién manual efectuada por la Oficina
de Planificacion de las denuncias del primer semestre del 2016.

Cuadro N° 1. Comparacion de PME atendidos segun datos reportados
en el POl y el recuento fisico de expedientes, primer semestre del afio

2016

INFORME POI Rec:ento l\éla:ual :egun
AEES EMEEERC e PME PROMEDIO
Cantidad de ATENDIDO DIARIO DE
REGIONALES / OFICINAS LOCALES NNA oME Recuento de VARIACION POR DENUNCIAS
identificados X . DENUNCA RECIBIDAS
Atendidas Denuncias
en las
denuncias
OFICINALOCAL GUADALUPE 927 329 248 598 1,33 2
OFICINA LOCAL DESAMPARADOS 1125 475 380 650 1,25 3
OFICINALOCAL ASERRI 544 198 131 346 1,51 1
OFICINALOCAL HATILLO 485 310 224 175 1,38 2
OFICINALOCAL ALAJUELA OESTE 870 1315 948 -445 1,39 8
OFICINALOCAL CARTAGO 744 586 406 158 1,44 3
OFICINALOCAL HEREDIANORTE 985 963 619 22 1,56 5
OFICINA LOCAL PUNTARENAS 784 710 498 74 1,43 4
OFICINALOCAL SAN CARLOS 410 410 306 (o] 1,34 2
OFICINALOCAL LIMON 784 498 317 286 1,57 3
OFICINA LOCAL POCOCI 1554 787 455 767 1,73 4
OFICINALOCAL PEREZ ZELEDON 761 443 307 318 1,44 2
OFICINALOCAL CORREDORES 452 233 146 219 1,6 1
OFICINA LOCAL LIBERIA 126 225 198 -99 1,14 2
OFICINA LOCAL CANAS 198 246 242 -48 1,02 2
TOTALES 10.749 7.728 5.425 3.021
Fuente: Oficinade Planificacion
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Los datos del cuadro anterior ponen de manifiesto la materializacion del
riesgo de generar informacion inexacta y poco confiable por la utilizacion de
herramientas que no forman parte de la plataforma tecnoldgica institucional.

4.3.2 Deficiencias en el traslado a oficinas locales de denuncias que
ingresan via 911 asi como la coordinacion requerida

Pese a que desde el enlace PANI 911 y el COI se genera un porcentaje
importante de atencion y resolucion de denuncias, el traslado de las
denuncias hacia oficinas locales no esta integrado a la plataforma
tecnologica institucional (INFOPANI), por lo que debe realizarse de una
forma poco agil e insegura, a saber:

El enlace PANI 911 segun sus protocolos recibe en sistema 911
denuncia, si la situacién se da en horas habiles, llama para
coordinar con la oficina del PANI que corresponda segun
jurisdiccion.

Al finalizar la atencion hace un resumen de la situacion y lo ingresa
en sistema 911.

En un formulario predisefiado, se imprimen las denuncias, que
consisten en todas las incidencias que se generd la denuncia en el
sistema 911, junto con el resumen.

La impresora utilizada es de matriz de puntos que genera en algunas
ocasiones reportes poco visibles.

Las denuncias una vez impresas, son editadas y se borra con
corrector datos de la persona que denuncia y otros que consideren
necesarios eliminar.

El formulario con la denuncia es enviado mediante fax a las oficinas
locales segun las zonas bajo su jurisdiccion y posteriormente el

Enlace PANI 911 llama a oficina local para confirmar el recibido
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del fax. Para esta labor esta Asignado un recursos del 911solamente
para confirmar la recepcidn de denuncias en oficinas locales.

e En las pruebas efectuadas se logro establecer que en algunas
oficinas locales el personal de limpieza o seguridad privados han
tenido acceso a las denuncias que ingresan por fax, e incluso en
algunas ocasiones ese personal es el que confirma con el 911 la
entrada del fax.

Otra situacion que preocupa sobre manera es la coordinacion del enlace
PANI 911 con oficinas locales. Esto por cuanto se determiné que en horas
laborales el Enlace PANI 911 generalmente no logra comunicarse con las
oficinas locales, por lo que debe coordinar con otras instituciones como la
Fuerza Pdblica, Hospitales, Centros educativos, ONG u otras organizaciones
para resolver, esto debido entre otros a que la Unica linea telefénica con que
cuenta la oficina local pasa ocupada 0 no contestan.

Estos hechos preocupan, ya que son generadores de consecuencias o efectos
negativos que inciden en la eficiencia de la atencién de situaciones de riesgo,
tales como:

e Dificultad de atencion de las denuncias por falta de claridad en el
contenido de la denuncia.

e Alto riesgo en el extravio del documento que envia 911 hacia oficina
local.

e Perdida de oportunidad en la atencién, por documentos que llegan
tardiamente.

e Perdida de la oportunidad en las coordinaciones entre 911 y oficinas
locales para la atencion de las denuncias en horas habiles.

e Materializacion de una situacion de riesgo por no haberse ubicado
la direccion o haber atendido en forma tardia.

4.4 MEJORAS REQUERIDAS EN LA HERRAMIENTA INFOPANI EN

RELACION A LAS DENUNCIAS
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Es Importante hacer referencia al hecho de que durante el desarrollo del
estudio, se pudo comprobar que en relacion con el sistema de informacién
INFOPANI, la Gerencia Técnica realizo algunos cambios importantes con la
integracion del nuevo equipo interdisciplinario de profesionales a través del
cual se han venido realizando propuestas de mejoras por etapas al sistema.

Respecto a las mejoras requeridas en INFOPANI para la gestion institucional
sobre las denuncias, la Auditoria Interna a través del analisis de los
resultados y las reuniones de trabajo sostenidas con el equipo INFOPANI,
logro identificar las siguientes:

Estandarizar y homologar los procedimientos técnicos a través del
sistema informatico para mejorar el registro, organizacion vy
sistematizacion de la informacion incorporada a INFOPANI sobre las
denuncias.

Que se logre registrar en el sistema informatico la denuncia, sea esta
personal o telefénica, de forma automatica.

Que se logre incluir en el sistema informatico una boleta para la
recepcion de denuncias en donde se incluyan los indicadores de riesgo
y factores protectores de los protocolos institucionales sobre atencion
de denuncias.

Establecer mecanismos de control, monitoreo y supervision de las
gestiones e intervenciones realizadas por parte de cada dependencia.

La generacion segura de informacion util, confiable y oportuna que
permita la rendicion de cuentas y toma de decisiones a los entes
jerarquicos correspondientes.

Modernizar la plataforma tecnoldgica para realizar nuevos
requerimientos acorde a la nueva era digital.
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Siendo el tema del Sistema de Informacion uno de los elementos importantes a
considerar por la administracion para mejorar el proceso recepcion y
registro de denuncias valorado en esta primera etapa, se denota que existe
claridad por parte de la Gerencia Técnica de la necesidad de maximizar el
recurso tecnologico institucional, especificamente este sistema de informacién
para lograr una mejor gestion en lo que se traduce como uno de los servicios
sustantivos que brinda la institucion para la defensa y garantia de los
derechos de las personas menores de edad. Situacion gque va en sintonia con
el objetivo de esta Auditoria Operativa, especialmente en las oportunidades
de mejora al proceso de denuncias

45 DEBILIDADES EN EL CUMPLIMIENTO DEL MODELO
GESTION DE SERVICIOS ATENCIONALES EN LAS OFICINAS
LOCALES EN CUANTO A LA RECEPCION DE LAS DENUNCIAS.

Uno de los objetivos establecidos en el presente estudio fue la realizacion de
pruebas para determinar el grado de cumplimiento del modelo de gestion de
servicios en las oficinas locales, obteniendo los siguientes hallazgos:

4.5.1 Ninguna de las oficinas cumple con todas las actividades del
proceso inicial de atencidon de denuncias

De conformidad con el modelo de Gestidn el proceso inicial en la atencion de
la denuncia de previo a la intervencidn incluye las siguientes actividades:

- Registro de la denuncia

- Blsqueda de antecedentes
- Priorizacion

- Traslados al coordinador
- Asignacion al profesional

Al codificar los resultados de las pruebas se logré comprobar que la 16
oficinas locales evaluadas, no se cumple en su totalidad las actividades
22
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establecidas en dicho procedimiento. Los resultados se pueden observar en
los siguientes graficos:
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Gréafico N°2

Cumplimiento de actividades de la etapa de recepcion de denuncia
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Como se puede apreciar en el grafico anterior todas las actividades son

incumplidas en algun porcentaje.

A efecto de conocer los porcentajes totales de cumplimiento para las 16
oficinas visitadas se elaboro el siguiente grafico, en donde se visualiza que el
cumplimiento total de las actividades de recepcion (registro, busqueda de

antecedentes,

priorizacion, traslado al
Profesional), alcanza apenas el 51%. Cabe mencionar que unicamente 6

Coordinador y asignacion al
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oficinas evaluadas logran alcanzar un puntaje igual o mayor a 60% de
cumplimiento.

Gréfico N°3
Cumplimiento por oficina local de la totalidad de las actividades de la etapa de recepcion
de denuncia segn modelo de gestion
16 oficinas locales

Cumplimiento total

51% - MO

4.5.2 Incumplimiento por parte de las jefaturas de oficina local de
la tarea de asignar las denuncias.

Las oficinas locales se han organizado de maneras distintas para
atender las situaciones que se presentan diariamente, es asi que los
profesionales en psicologia y trabajo social deben participar de acuerdo a
una programacion efectuada por su jefatura.

Sin embargo cuando ingresa una denuncia en la mayoria de los casos
al profesional que esta en el rol le corresponde realizar algunas o todas las
actividades del proceso de recepcion, esto a pesar de que la asignacion de las
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denuncias le corresponde a la jefatura. En la etapa de recepcion algunos de
esos profesionales participan, ya sea para recibir denuncias, priorizar e
incluso para asignar denuncias a otros profesionales.

En el siguiente grafico se muestra el comportamiento de las 16 oficinas
evaluadas en cuanto al responsable de asignar las denuncias.

Gréfico N°4
Responsables de Asignar las denuncias a los profesionales
16 oficinas evaluadas

Quien asigna denuncia:

3%

L
o3

225

2 5% 5%
1 1

Asistente lefatura Asistente Asistente Profesional en rol v Profesional en rol
adimi nistrativo sdimini strativa administrativo jefaturs
v profesionales del rol v jefsturs

Como se puede observar, la realidad encontrada en las 16 oficinas locales
evaluadas es muy diversa, pues solamente en 6 de ellas se respeta el
procedimiento de asignacion por parte de la Jefatura, siendo que en las
demas la asignacion recae en asistentes administrativos, profesionales del rol
0 en ambos.

4.5.3 Todas las oficinas locales cuentan con el personal para la
etapa de recepcion, registro, priorizacién y asignacion.
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A pesar de que en las oficinas locales manifiestan que lo establecido en el
modelo de gestion respecto a la recepcion de denuncias, no es posible
llevarlo a cabo pues las realidades que se presentan en cada oficina son muy
diferentes, en aspectos tales como:

Cantidad de personal,
Extension de territorio
Poblacion que se atiende,

En la revision efectuada por la Auditoria no se logra comprobar que en las
actividades de recepcion de denuncias se vea afectada significativamente por
las situaciones mencionadas, pues de acuerdo al procedimiento son
actividades que deben ser llevadas a cabo por la secretaria o asistente
administrativa o la jefatura y se tratan basicamente de tramites
administrativos previos a la atencion técnica de la denuncia.

Cabe sefialar que en todas las oficinas evaluadas se comprobé que se cuenta
con personal encargado de labores secretariales, asistencia administrativa,
ademas de las jefaturas.

Cuadro N° 2.
Cantidad de personal con la responsabilidad de la recepcion
de denuncias, segun modelo de gestion
16 oficinas locales
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PUESTOS ADMIMNISTRATIVOS PARA RECEPCION DE DENUNCIAS

Oficinas locales Profef.;ional A_si_stent_e A_si_stent.e Se‘::.lrli:ios Tec. De Totales
Coordinador | Administrativo A Administrativa B Basicos Apoyo B
LIMON 1 1 1 3
POCOCI 1 1 2
HEREDLA MORTE 1 1 1 3
SAN CARLOS 1 2 3
PEREZ ZELEDOM 1 2 3
CORREDORES 1 1 2
LIBERLA 1 1 2
cAalias 1 1 2
CARTAGO 1 2 3
PUNTARENAS 1 2 3
ALSAJUELS DESTE 1 1 2
NARANIO 1 1 2
DESAMPARADO 1 1 2
ASERRI 1 1 2
GUADALUPE 1 1 2
HATILLO 1 2 3

4.5.4 Promedio de denuncias atendido por las oficinas locales no
sobrepasa la capacidad para la recepcion de denuncias
(registro, busqueda de antecedentes, priorizacion vy
asignacion).

Otro de los argumentos que se dan en las oficinas locales para justificar el
no cumplimiento del modelo en esta primera etapa es que la cantidad de
denuncias que deben recepcionar sobrepasan su capacidad de cumplir
oportunamente con las actividades de recepcion, sin embargo, basados en
datos suministrados por la oficina de Planificacion, se logra determinar que
la cantidad promedio de denuncias diarias que ingresan a las oficinas locales
no deberia sobrepasar su capacidad de atencion, pues durante el primer
semestre del afio 2016 en promedio las 16 oficinas evaluadas reciben 3
denuncias diarias por oficina, a excepcién de la oficina de Alajuela Oeste que
maneja un promedio de 8 diarias.

Para demostrar lo anterior se muestra el siguiente cuadro:

Cuadro N° 3.
Promedio de denuncias recibidas
16 oficinas locales
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Primer trimestre del 2016

Informacion comespondiente al primer semastre 2016

REGIONALES / OFICHIAS LOCALES T | A
COFICINA LOCAL GUADALUPE 248 2
COFICINA LOCAL DESAMPARADODS 380 3
OFICING LODCAL ASERRI 131 1
OFICINA LOCAL HATILLOD 224 2
COFICINALOCAL ALAIUELA OESTE 948 ]
DOFICIMNG LOCAL CaRTaG 406 3
DOFICING LOCAL HEREDIA NMORTE B19 5
DFICINA LOCAL PUNTAREMNAS 498 4
OFICING LOCAL Sak CARLOS 306 2
OFNCIN A LOCAL LINOMN v 3
DOFICINA LOCAL POCOCI 4565 4
DFICINALOCAL FEREZ ZEL EDCM 307 2
OFICINA LOCAL CORREDORES 146 1
OFICINAG LOCAL LIBERIA 198 2
OFICINA LOCAL CANAS 242 2
TOTALE S 5 425 =3

Fuente: Oficina de Planificacion
*Promedic diario

Los datos anteriores fueron tomados del informe elaborado por la Oficina de
Planificacion, sobre denuncias atendidas en oficinas locales durante el
primer trimestre del 2016,

Como se menciono en resultados anteriores, las oficinas locales partiendo de
un criterio discrecional de las jefaturas, han organizado las actividades de
recepcion de denuncias y al personal bajo su cargo de formas muy distintas
entre si, incumpliendo en algunos casos los criterios establecidos por la
institucion, eso ha generado que la gestién de dichas oficinas no sea uniforme
a nivel institucional creando un fendmeno institucional en donde se
compraran las oficinas locales con islas independientes y autbnomas.

Tal como lo plantea el modelo de gestion, el procedimiento de recepcién de
denuncias en oficinas locales es un conjunto de actividades muy sencillas que
requieren de plazos de ejecucion muy cortos y la participacion de maximo dos
funcionarios, la asistente administrativa y la jefatura. Sin embargo la forma
de organizacion de algunas oficinas locales impide que dicha labor se logre
en forma satisfactoria, de ahi que el resultado de las pruebas demuestra entre
otras cosas:

e Problemas en los registros
28

San José, Barrio Lujan; Anfiguas instalaciones de la Dos Pinos
@ 2523-0731/ 25230886 B quditoric@pani.go.cr



O A.1. 096 -2016

»
‘ Auditoria Interna - Patronato Nacional de la Infancia
INFORME AIlI-011-2016

Asignacion de actividades a funcionarios que no les corresponde.
Incumplimiento de deberes

Incumplimiento de actividades

Falta de supervision

Perdida de oportunidad en la atencion de las denuncias

Oficinas colapsadas por denuncias sin procesar.

4.5.5 Carencias de actividades de control del modelo de gestion

Por otra parte, no podemos Unicamente responsabilizar a las oficinas locales
por las debilidades en la ejecucion del Modelo de Gestion de Servicios
atencionales en las Oficinas, pues en las pruebas realizadas se logré
comprobar que a pesar que dicho modelo sirve como instrumento de guia y
orientacion en el proceso de atencion de denuncias, el mismo no esta
acompafado de instrucciones y herramientas que incorporen actividades de
control interno en cuanto al registro, clasificacion, traslado, seguridad de la
informacidn, responsabilidades y seguimiento de las denuncias.

Entre dichas actividades de control se encuentran las establecidas en las
Normas de Control Interno para el Sector Pablico, a saber:

Norma 5.7 Calidad de la comunicacion: El jerarca y los
titulares subordinados, segin sus competencias, deben
establecer los procesos necesarios para asegurar
razonablemente que la comunicacién de la informacién
se da a las instancias pertinentes y en el tiempo propicio,
de acuerdo con las necesidades de los usuarios, segun los
asuntos que se encuentran y son necesarios en su esfera
de accién. Dichos procesos deben estar basados en un
enfoque de efectividad y mejoramiento continuo.

Norma 5.7.1 Canales y medios de comunicacion: Deben
establecerse y funcionar adecuados canales y medios de
comunicacion, que permitan trasladar la informacion de
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manera transparente, agil, segura, correcta y oportuna, a
los destinatarios idoneos dentro y fuera de la institucion.

Norma 5.7.3 Oportunidad: La informacion debe
comunicarse al destinatario con la prontitud adecuada y
en el momento en que se requiere, para el cumplimiento
de sus responsabilidades.

Norma 5.7.4 Seguridad: Deben instaurarse los controles
que aseguren que la informacién que se comunica
resguarde sus caracteristicas propias de calidad, y sea
trasladada bajo las condiciones de proteccion
apropiadas, segun su grado de sensibilidad vy
confidencialidad. Asi  también, que garanticen
razonablemente su disponibilidad y acceso por parte de
los distintos usuarios en la oportunidad y con la
prontitud que la requieran.

En la revision de expedientes y registro de denuncias se determiné que a falta
de actividades de control interno, las oficinas locales presentan la siguiente
situacion:

e No mantienen registros claros sobre el traslado de la informacion. En
algunos casos lo que se utiliza es un cuaderno, sin embargo al tratar de
buscar informacion, se torna muy dificil precisar la fecha y funcionario
responsable.

e Los registros son tan diversos como las herramientas que se utilizan,
por ejemplo algunos lo hacen en cuadernos, en hojas Excel o en Word.
La informacién de dichos registros en algunos casos no es suficiente
para localizar la informacion necesaria, en otros casos es
practicamente imposible pues los datos son insuficientes.

e No existe un clasificador estandarizado de las gestiones en oficinas
locales. En las pruebas realizadas se identifico que la mayoria de las
oficinas clasifican todo como denuncias independientemente del
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tramite que se trate; otras, clasifican las denuncias referidas por otras
instancias como ‘“referencias’’, otras como ‘“‘denuncias referidas”.

e Algunas asignan una numeracion a las denuncias, otras lo hacen con el
numero de oficio, otras con numero de denuncia 911 o COl y otras con
nombre de la institucion que refiere.

e No se registra el tipo de priorizacion que se le asigna a las denuncias
(1, 2y3).

e No existen registros sobre la busqueda de antecedentes.

e Generan bases de datos poco seguras contra la manipulacion de
informacién.

e Perdida de oportunidad en el traslado de las denuncias hacia los
responsables de su atencion.

e Inexistencia de mecanismos adecuados de supervision en proceso.

4.6 DEFICIENCIAS EN LA ATENCION INCIAL DE LAS DENUNCIAS
PRIORIDAD 1

4.6.1 Priorizacion no realizada por la jefatura

El Modelo de gestion y procesos atencionales en oficinas locales ha
establecido en cuanto a la clasificacion de las denuncias en el proceso de
recepcion lo siguiente:

“La primer clasificacion de todas las situaciones que ingresan
en las oficinas locales debe realizarla el coordinador (a) de la
Oficina Local. Para facilitar este filtro inicial en el caso de
denuncias, se presenta a continuacion una categorizacion o
agrupamiento de las denuncias o situaciones violatorias de
derechos, que diariamente ingresan a las Oficinas Locales, de
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modo que sirva de guia preliminar para la priorizacion inicial,
sin que medie aun la Valoracion de Primera Instancia”

A pesar de que los coordinadores de las oficinas evaluadas manifiestan que la
actividad de priorizacion la realizan ellos, en el trabajo de campo de revision
de las denuncias y lo manifestado por las secretarias, asistentes
administrativos y personal de los equipos profesionales de atencion inmediata
y de analisis técnico, se comprobo que en muchas de las oficinas la jefatura
les traslado esa responsabilidad. Lo cual se puede observar en el siguiente
grafico en donde se muestran quienes son los funcionarios que realizan la
priorizacion de las denuncias en las 16 oficinas evaluadas en este estudio.

Grafico N° 5
Personal que prioriza las denuncias
16 oficinas locales

Quien hace la priorizacion

449

= Profesional en rol = Jefatura m Profesionales del rol y jefatura
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En resumen solo el 38% de las oficinas visitadas la priorizacion la realiza la
jefatura, un 19% puede ser la jefatura o el profesional en el rol y en un 44%
la realiza el profesional en el rol.

4.6.2 Tardanza en la asignacion de las denuncias prioridad 1

Respecto a la oportunidad en la asignacion de las denuncias de prioridad 1, o
sea con caracter de urgencia, los datos obtenidos en las pruebas nos indican
que las denuncias evaluadas fueron asignadas en plazos muy variados que
van desde 1 dia hasta mas de 15 dias. El siguiente grafico muestra dicho
comportamiento:

Grafico N° 6
Asignacion de denuncias prioridad 1
16 oficinas evaluadas

ASIGNACIONSEGUN PRIORIDAD 1

a3

= 10
10%
3 3 3
0-05 DIAS 06-10 DIAS 11-15 DIAS +15 DIAS SIMN FECHA MO SE EMCONTRO EM
ASIGNACIOM OFICINA

Noétese que Unicamente el 63% de las denuncias fue asignadas en los
primeros 5 dias de recibida en la oficina.

Un comportamiento similar ocurre con las denuncias prioridad 2 y 3, lo que
hace pensar que el traslado de la responsabilidad que hace la coordinacién
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de la oficina local hacia sus subalternos, ha incidido en restarle importancia
a la actividad de asignar en los plazos adecuados las denuncias en general, y
sobre todo a las de prioridad 1 por ser con caracter de urgencia.

Lo anterior es preocupante ya que, el modelo de gestion establece que la
priorizacion en esta primera etapa debe hacerla siempre la jefatura, con el
fin de brindar atencion oportuna de las denuncias de acuerdo a la prioridad
asignada, sin embargo al no cumplirse, se podria generar un posible riesgo
para las PME en su integridad fisica y violacion de sus derechos. Asi como el
riesgo de incumplimiento de deberes para los funcionarios de las oficinas
locales y la institucién como responsable de brindar este servicio.

En concordancia con lo que establece el Modelo de Gestion para los
Procesos Atencionales, la Gerencia Técnica debe establecer los
procedimientos de control y supervision correspondientes para garantizar
que se cumpla con esta normativa.

5.  CONCLUSION

La actividad de recepcion y atencion de denuncias es un tema sustantivo en
relacion con la proteccion de las PME. No obstante producto del estudio
realizado se puede concluir con facilidad la ausencia de informacién tanto a
nivel institucional como en oficinas locales para orientar y educar a la
ciudadania respecto a los tramites y requisitos para interponer las denuncias,
pese a que es del conocimiento a nivel institucionalmente que muchas de las
denuncias no pueden ser atendidas oportunamente por la omision o calidad
de informacion que brinda el denunciante.

En este mismo sentido, si bien es cierto se han destinado sumas importantes
para la contratacion de proyectos o campafas tendientes a sensibilizar y
educar a la ciudadania sobre los derechos de las personas menores de edad,
no se ha priorizado el tema de la importancia de la denuncia y los requisitos
requeridos por la institucién para formalizar una denuncia.

Otro aspecto importante del proceso evaluado, en esta primera fase de la
recepcién la Recepcion (registro, busqueda de antecedentes, traslado,
priorizacion y asignacion) es que es un tramite sencillo que se realiza de
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previo a la atencion técnica de un profesional, por lo que deberia ser agil y
oportuno. Sin embargo ante la falta de lineamientos institucionales claros, las
oficinas locales han asumido la posicién de realizar el proceso bajo el
criterio discrecional de cada jefatura, tan es asi que en oficinas de una misma
Direccidn Regional se comprobo diferencias sustanciales de procedimientos y
herramientas.

Por otra parte, a pesar que la institucion ha modificado el modelo de gestion
en oficinas locales y emitido algunas directrices, no han tenido un impacto
positivo en el proceso, pues dentro de los lineamientos no se incluyen
actividades basicas de supervision y control en cuanto a actividades como
registro, seguridad, confiabilidad y utilidad de la informacion, lo que ha
provocado confusion, perdida de informacién, emision de informacion poco
confiable, dificultades para el seguimiento y consecuentemente una atencion
poco oportuna.

Otro aspecto importante a mencionar como parte de las conclusiones es que
la institucion tampoco ha logrado aprovechar sus recursos de tecnologia
informatica para mejorar el flujo y la calidad de la informacion relacionada
con las denuncias, sobre todo en cuanto al registro, seguridad, oportunidad,
utilidad y seguimiento. Tomando en consideracion que pese a que el sistema
INFOPANI, el COIl y el Enlace PANI 911 tienen més de 5 afios de
funcionamiento, la institucién no ha logrado mejorar el flujo de informacién
entre dichas plataformas. Es asi que actualmente se utilizan medios como fax
y oficios, en tramites que por su importancia deberian ser mas dinamicos y
seguros.

Con relacion a las actividades e instrumentos de recepcién y registro de la
informacion, pese a ser una actividad sustantiva de la institucion no han sido
homologados y estandarizados para guiar adecuadamente a las oficinas
locales, el COl y Enlace PANI 911en este proceso.

Con fundamento en lo concluido se hace necesario para el proceso de
atencion de denuncias en oficinas locales que la administracion corrija las
deficiencias de los mecanismos de ejecucion, supervision y control de la
recepcion de las denuncias, ya que para facilitar la atencion oportuna es
primordial asegurar dentro de la cadena de valor del proceso, la calidad de
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la entrada de insumos que en este caso estd constituida por la denuncia
misma.
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6. RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentan las siguientes oportunidades de mejora:
A la Junta Directiva.

6.1. En vista de la necesidad de poder contar con una plataforma
tecnoldgica acorde a la nueva era digital y que sirva como soporte para
poder realizar mejoras en el Modelo de Gestion institucional, girar
instrucciones a la Presidencia Ejecutiva para que analice a la luz de los

requerimientos actuales la necesidad de renovar el INFOPANI V1.0. Ver
resultado 4.4 de este informe.

Para acreditar el cumplimiento de esta recomendacion se debe enviar a la
Auditoria Interna, a més tardar el 31 de enero de 2017, copia del oficio en el
que se giren las instrucciones. Asimismo, presentar al 30 de junio de 2017 los
resultados del analisis efectuado que contemple el plan de mejoras
correspondiente.

A la Presidencia Ejecutiva.

6.2. Girar instrucciones a la Gerencia Tecnica para que elabore un plan de
mejoras para atender y resolver las condiciones y limitaciones que presentan
las oficinas locales en el proceso de recepcion de denuncias en cuanto a:

a) Establecer los mecanismos correspondientes para informar vy
concientizar a la ciudadania sobre la importancia de las denuncias y el
contenido informativo que deben llevar. Ver resultado 4.1 de este informe

b) Que en las oficinas locales mantengan en lugar visible y de facil acceso
para el usuario informacion relacionada con los servicios que brindan
las oficinas locales y se haga extensivo a las juntas de proteccion a la
nifiez y adolescencia y comites tutelares. Ver resultado 4.1 de este informe
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Establecer a nivel institucional un formulario fisico o digital

estandarizado para la toma de datos de las denuncias. Ver resultado 4.2
de este informe

Incorporar dentro del Modelo de Gestion de Servicios para las
Oficinas Locales”, actividades de control interno relacionadas a la

seguridad, calidad utilidad y confiablidad de la informacién. Ver
resultado 4.5.5. de este informe

Establecer un mecanismo de supervision y control que permita
garantizar el cumplimiento de las actividades establecidas en el modelo
de gestion respecto a la asignacion oportuna de las denuncias
prioridad 1. Ver resultado 4.5.1, 4.5.2, 4.5.3, 4.5.4, 4.6.2 de este informe.

Girar instrucciones a las jefaturas de las oficinas locales de cumplir
con la responsabilidad indelegable de priorizar las denuncias para la
atencion y advertir que en caso de incumplimientos se tomaran

medidas correspondientes por dicho incumplimiento. Ver resultado 4.6.1
de este informe.

Para acreditar el cumplimiento de esta recomendacion se debe enviar a la
Auditoria Interna, a mas tardar el 21 de diciembre de 2016, copia del oficio
en el que se giren las instrucciones. Asimismo, presentar al 31 de marzo de
2017 el plan de mejoras.

6.3.

Girar instrucciones a la Gerencia Técnica y Gerencia Administrativa

para que elaboren un plan de mejoras que permita:

a) Incorporar las actividades de registro, basqueda de antecedentes,

traslado, priorizacion y asignacion establecidas en el modelo de
gestion, dentro de las aplicaciones que contempla el Sistema de
Informacion INFOPANI a fin de sistematizar integralmente la
informacion sobre las denuncias. Ver resultados 4.3.1, 4.3.2 de este informe

b) Optimizar las vias de comunicacién en horas habiles, entre el enlace

PANI 911 y las oficinas locales, a fin de mejorar la oportunidad en la
atencion de las denuncias. Ver resultados 4.3.1, 4.3.2 de este informe
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c) Establecer comunicacion entre la plataforma tecnolégica (INFOPANI)
y la plataforma tecnolégica del Enlace PANI 911 en cuanto al registro
y traslado de denuncias hacia oficinas locales y el DAI. Ver resultados
4.3.1,4.3.2y 4.4 de este informe

Para acreditar el cumplimiento de esta recomendacion se debe enviar a la
Auditoria Interna, a mas tardar el 21 de diciembre de 2016, copia del oficio
en el que se giren las instrucciones. Asimismo, presentar al 31 de marzo de
2017 el plan de mejoras.

Atentamente,

Licda. Maria Auxiliadora Chaves Campos, MBA
AUDITORA INTERNA

C.c.
Junta Directiva.
Gerencia de Administracion.
Gerencia Técnica.
Legajo estudio.
Consecutivo

7~ MCClcavljcfs
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