
 

 

 

 

 
 
2020-12-18 

AI-132-20 
 
Señora 
Gabriela Brenes Mendieta 
Gerente General 
 
 
ASUNTO: REMISIÓN AI-INF-010-20. 
 
 
Estimada señora: 
 
De conformidad con el Plan de Trabajo de la Auditoría Interna 2020, le remito el  Informe N° 
AI-INF-010-20, denominado “Evaluación a los Procedimientos, Controles e 
Implementación de la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloría de Servicios 
N°9158”. 
 
El borrador de nuestro informe fue comentado con una representante de la Gerencia General 
en la reunión celebrada el día 17 de diciembre del 2020, así mismo contamos con la 
participación de la Contralora de Servicios a.i. y la Unidad de Control Interno, producto de esta 
conferencia se obtuvo el informe final. 

 

Dicho estudio fue elaborado de acuerdo con las regulaciones contenidas en el Manual de 
Normas Generales de Auditoría para el Sector Público (NGASP), R-DC-064-2014, emitido por 
la Contraloría General de la República.  
 

Le recuerdo además que el tratamiento de las recomendaciones de esta Auditoría Interna debe 
darse de conformidad con los artículos 36 y 38 de la Ley General de Control Interno No. 8292. 
 
Atentamente, 
 
 
 
 
Lic. Jorge Li Orias                                                Lic. Alvaro Aguilar Sobalbarro 
Auditor Asistente                                                          Auditor Interno 
 
 
Adjunto: Informe AI-INF-010-20 
                                               
 
Cc: Sres: Consejo Directivo, PIMA 
Sra. María Salas B, Contraloría de Servicios a.i. 
Sra. Ivannia Hernandez S, Unidad de Control Interno 
Archivo. 
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1- Origen 
 

Este estudio está comprendido en el Plan Anual de Trabajo de la Auditoría Interna del 
período 2020. 

 

2- Alcance 

 
Se realizó una revisión a las actividades desarrolladas por la Contraloría de Servicios de 
PIMA, durante los años 2018 y 2019. 

 

 

3- Objetivo General 
 

Evaluar la organización y funcionamiento de la Contraloría de Servicios de PIMA. 
 

4- Objetivos Específicos 
 

4.1. Comprobar el cumplimiento de la ley N. 9158. 
 

4.2. Verificar el desarrollo de los planes de trabajo 2018 y 2019 de la Contraloría de Servicios. 

 

5. Procedimiento observado para la realización del estudio 
 

Se revisaron archivos e informes emitidos por la Contraloría de Servicios durante el periodo 
2018 y 2019, así como informes de los indicadores de gestión de dicha Contraloría, para  esos 
mismos periodos. 
 
Entrevistas y consultas a las diferentes oficinas relacionadas directa o indirectamente con las 
actividades que desarrolla la Contraloría de Servicios de PIMA. 
Para la revisión se observaron las Normas para el Ejercicio de la Auditoria Interna en el Sector 
Público, (RDC-119-2009) y Normas de Control Interno para el Sector Público (N-2— 2009-CO-
DFOE). 

 
Durante más de un año (2019 y 2020), la funcionaria nombrada en propiedad en el cargo de 
Contralora de Servicios, ha estado incapacitada por enfermedad. Si bien, se ha nombrado a 
otras funcionarias para reemplazar temporalmente esa vacante, es un factor que ha afectado 
las actividades que debe desarrollar esa Contraloría. 
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OBJETIVOS 

PROCEDIMIENTO 



 
 

 

6. Normativa aplicable para la atención de los informes de la Auditoría Interna, según 
la Ley General de Control Interno, Nro. 8292. 

 
Es importante recordar que la atención a los informes de auditoría por parte de la 
Administración, debe ser de conformidad con lo establecido en los artículos 12, 36, 37, 38 y 39 
de la Ley General de Control Interno No. 8292, que establecen lo siguiente: 

 

“Artículo 12.- Deberes del jerarca y de los titulares subordinados en el sistema de 
control interno. 
(...) 
c) Analizar e implantar, de inmediato, las observaciones, recomendaciones y disposiciones 
formuladas por la auditoría interna, la Contraloría General de la República, la auditoría externa 
y las demás instituciones de control y fiscalización que correspondan.” 
(...) 

 
Artículo 36.—Informes dirigidos a los titulares subordinados. Cuando los informes de 
auditoría contengan recomendaciones dirigidas a los titulares subordinados, se procederá de 
la siguiente manera: 

 

a) El titular subordinado, en un plazo improrrogable de diez días hábiles contados a partir de la 
fecha de recibido el informe, ordenará la implantación de las recomendaciones. Si discrepa de 
ellas, en el transcurso de dicho plazo elevará el informe de auditoría al jerarca, con copia a la 
auditoría interna, expondrá por escrito las razones por las cuales objeta las recomendaciones 
del informe y propondrá soluciones alternas para los hallazgos detectados. 

 
b) Con vista de lo anterior, el jerarca deberá resolver, en el plazo de veinte días hábiles 
contados a partir de la fecha de recibo de la documentación remitida por el titular subordinado; 
además, deberá ordenar la implantación de recomendaciones de la auditoría interna, las 
soluciones alternas propuestas por el titular subordinado o las de su propia iniciativa, 
debidamente fundamentadas. Dentro de los primeros diez días de ese lapso, el auditor interno 
podrá apersonarse, de oficio, ante el jerarca, para pronunciarse sobre las objeciones o 
soluciones alternas propuestas. Las soluciones que el jerarca ordene implantar y que sean 
distintas de las propuestas por la auditoría interna, estarán sujetas, en lo conducente, a lo 
dispuesto en los artículos siguientes. 

 

c) El acto en firme será dado a conocer a la auditoría interna y al titular subordinado 
correspondiente, para el trámite que proceda. 

 
Artículo 37.—Informes dirigidos al jerarca. Cuando el informe de auditoría esté dirigido al 
jerarca, este deberá ordenar al titular subordinado que corresponda, en un plazo improrrogable 
de treinta días hábiles contados a partir de la fecha de recibido el informe, la implantación de 
las recomendaciones. Si discrepa de tales recomendaciones, dentro del plazo indicado deberá 
ordenar las soluciones alternas que motivadamente disponga; todo ello tendrá que comunicarlo 
debidamente a la auditoría interna y al titular subordinado correspondiente. 

 

Artículo 38.—Planteamiento de conflictos ante la Contraloría General de la República. 
Firme la resolución del jerarca que ordene soluciones distintas de las recomendadas por la 
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NORMATIVA DE CONTROL INTERNO 



 
 

auditoría interna, esta tendrá un plazo de quince días hábiles, contados a partir de su 
comunicación, para exponerle por escrito los motivos de su inconformidad con lo resuelto y 
para indicarle que el asunto en conflicto debe remitirse a la Contraloría General de la República, 
dentro de los ocho días hábiles siguientes, salvo que el jerarca se allane a las razones de 
inconformidad indicadas. 

 
La Contraloría General de la República dirimirá el conflicto en última instancia, a solicitud del 
jerarca, de la auditoría interna o de ambos, en un plazo de treinta días hábiles, una vez 
completado el expediente que se formará al efecto. El hecho de no ejecutar injustificadamente 
lo resuelto en firme por el órgano contralor, dará lugar a la aplicación de las sanciones previstas 
en el capítulo V de la Ley Orgánica de la Contraloría General de la República, N° 7428, de 7 
de setiembre de 1994. 

 
Artículo 39.—Causales de responsabilidad administrativa. El jerarca y los titulares 
subordinados incurrirán en responsabilidad administrativa y civil, cuando corresponda, si 
incumplen injustificadamente los deberes asignados en esta Ley, sin perjuicio de otras causales 
previstas en el régimen aplicable a la respectiva relación de servicios. 

 
El jerarca, los titulares subordinados y los demás funcionarios públicos incurrirán en 
responsabilidad administrativa, cuando debiliten con sus acciones el sistema de control interno 
u omitan las actuaciones necesarias para establecerlo, mantenerlo, perfeccionarlo y evaluarlo, 
según la normativa técnica aplicable. 

 
Asimismo, cabrá responsabilidad administrativa contra el jerarca que injustificadamente no 
asigne los recursos a la auditoría interna en los términos del artículo 27 de esta Ley. 

 

Igualmente, cabrá responsabilidad administrativa contra los funcionarios públicos 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 auditoría interna, sin perjuicio de las responsabilidades que 
les puedan ser imputadas civil y penalmente. 

 
El jerarca, los titulares subordinados y los demás funcionarios públicos también incurrirán en 
responsabilidad administrativa y civil, cuando corresponda, por obstaculizar o retrasar el 
cumplimiento de las potestades del auditor, el subauditor y los demás funcionarios de la 
auditoría interna, establecidas en esta Ley. 

 
Cuando se trate de actos u omisiones de órganos colegiados, la responsabilidad será atribuida 
a todos sus integrantes, salvo que conste, de manera expresa, el voto negativo.” 
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Se procedió a realizar un estudio para evaluar la organización y funcionamiento de la 
Contraloría de Servicios de PIMA, determinando las siguientes debilidades: 

 

1- La existencia de una Contraloría de Servicios en forma unipersonal, está 
prohibida, según lo que establece la Ley N.9158. 

 
2- El horario de atención de la Oficina de Contraloría de Servicios en forma 

presencial, no se brinda a las horas de mayor visitación de los usuarios. 
 

3- Se pudo evidenciar desorden en el archivo de las gestiones planteadas ante la 
Contraloría de Servicios, por lo que no pudo ser comprobado el seguimiento y 
si se cumplen los plazos de respuesta a los usuarios .(Periodo 2018) 

 
4- Al revisarse Los planes de trabajo de los periodos 2018 y 2019, se observa que 

las metas propuestas no se alcanzaron. 
 

5- Para el año 2018, no se realizaron evaluaciones del grado de satisfacción del 
usuario, tal y como lo ordena tanto la Ley N.9158, el decreto N.39096-PLAN, y 
el Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría 
de Servicios del Programa Integral de Mercadeo Agropecuario (PIMA). 

 
Para el año 2019, si bien se efectuó una evaluación del grado de satisfacción 
del usuario, la misma difiere de lo establecido tanto el Reglamento antes 
mencionado, como de uno de objetivos a cumplir en ese periodo por parte de 
esa Contraloría. (El Reglamento establece que deben realizarse 
semestralmente, además la muestra seleccionada para el estudio no cumple 
con lo indicado en la meta para el periodo 2019) 

 
6- Falta de actualización del Reglamento de Creación, Organización y 

Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Programa Integral de 
Mercadeo Agropecuario (PIMA), el cual fue emitido en el año 2008. 

 
El objetivo de la creación de las Contralorías de Servicios, es proveer a los usuarios de las garantías 
del mejoramiento continuo en la prestación de los servicios públicos que brinda el Estado 
costarricense. 

Por ello es importante cumplir con las normas y procedimientos que exige la ley, reglamentos y 
directrices, para que las gestiones que tramita la Contraloría de Servicios de PIMA, procuren agregar 
valor al servicio brindado y con ello mejorar el grado de satisfacción de nuestros clientes. 

 

Para lo anterior se emiten recomendaciones a la administración con el propósito de que ,la estructura 
mínima de la Contraloría de Servicios debe contar al menos dos funcionarios, según lo establecido 
en la Ley N.9158 y el decreto N.39096-PLAN. 

Realizar los estudios correspondientes para que se ajuste el horario de los servicios que presta la 
Contraloría de Servicios de PIMA, de tal forma que los usuarios puedan en forma presencial 
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7. RESUMEN EJECUTIVO 



 
 

realizar las gestiones ante dicha Contraloría, en las horas de mayor afluencia de visitantes a las 
instalaciones de PIMA. 

 

Las gestiones que se presenten por parte de los usuarios o bien de investigaciones que realice por 
iniciativas propia de la Contraloría de Servicios de PIMA, deben quedar documentadas en un 
expediente individual que al menos incluya número de gestión, documento de origen, registro o sello 
de recibido para el trámite, archivo de documentos en forma cronológica y su foliatura, oficina a la 
cual se dirige la atención de dicha gestión, respuesta al usuario, recomendaciones a las oficinas 
encargadas y seguimiento. 

Realizar las mediciones del grado de satisfacción al usuario. Aspecto debe cumplirse como lo 
ordenan esas normativas. 

Verificar el cumplimiento de los planes de trabajo establecidos para cada periodo confrontándolos 
con los informes de las labores realizadas (Hacer verificaciones físicas que evidencien la efectiva 
ejecución), para determinar el logro o no de las de las metas propuestas. 

Actualizar el Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios 
del Programa Integral de Mercadeo Agropecuario (PIMA). 
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8.1. Estructura mínima de las contralorías de servicios 
 

Desde de su creación en el año 2008 y hasta la actualidad, la Contraloría de Servicios de PIMA, 
cuenta con una sola funcionaria. La Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorías de 
Servicios N.9158, el Decreto N.96096-PLAN y el Reglamento de Creación, Organización y 
Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Programa Integral de Mercadeo 
Agropecuario (PIMA), establecen las funciones que debe cumplir dicha Contraloría. Además 
debe considerarse la puesta en marcha del nuevo Mercado Mayorista de la Región Chorotega, 
el cual obliga a dar también atención por parte de dicha Contraloría, a los servicios que se 
brinden a los usuarios en ese Mercado. 

 
Sumado a lo anterior, se presenta la situación de enfermedad de la titular del puesto, con lo 
cual el servicio se ha visto afectado cuando no se cuenta con personal que pueda seguir dando 
la continuidad del servicio a los usuarios. Si bien se procede a buscar un reemplazo, ello resulta 
en un período de capacitación para la nueva persona que llega a sustituir en forma temporal. 

 
La Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios N.9158, establece en el 
Artículo N.17 lo siguiente: 

 
“ARTÍCULO 17.- Estructura mínima de las contralorías de servicios 

La contraloría de servicios de una organización deberá contar con al menos dos 
funcionarios regulares de la organización. 

Se prohíben las contralorías de servicios unipersonales.” 

Además, el Artículo N.38 de esa misma Ley establece: 

“-ARTÍCULO 38.- Asignación de recursos 

 
Para el cumplimiento de sus funciones, el jerarca de cada organización inscrita deberá 
dotar a las contralorías de servicios de los recursos necesarios que garanticen su óptimo 
funcionamiento. Asimismo, con el fin de garantizar la continuidad y calidad en el servicio 
que brindan, el jerarca dotará con carácter exclusivo, a las contralorías de servicios, de un 
mínimo de dos funcionarios, incluida la persona encargada de la contraloría de servicios.” 

 
Así también, el Decreto N.39096-PLAN, establece en su Artículo N.14 lo siguiente: 

 

“Artículo 14.-Estructura mínima de la CONTRALORÍA. La CONTRALORÍA, además de 
la o el CONTRALOR, al menos contará con el recurso humano mínimo establecido en el 
artículo 17 de la LEY. Si la institución no tiene el contenido presupuestario para la creación 
de plazas, podrá reubicar a funcionarios actuales que se requieren en la CONTRALORÍA 
y que cumplan con el perfil y los requisitos pertinentes conforme a lo establecido en los 
artículos 21 y 25 de la LEY. 

 

La CONTRALORÍA deberá desarrollarse y organizarse conforme las regulaciones que 
indica la LEY para velar por el efectivo cumplimiento de sus funciones, considerando la 
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8. OBSERVACIONES 



 
 

naturaleza tanto de la organización como del servicio público que presta a las PERSONAS 
USUARIAS.” 

 

Agregar, lo que indica el Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la 
Contraloría de Servicios del Programa Integral de Mercadeo Agropecuario (PIMA), que en su 
Artículo 4, dice lo siguiente: 

 
“Artículo 4º—Estructura. Dentro de la estructura organizacional del PIMA la Contraloría 

de Servicios, depende directamente del Consejo Directivo y estará bajo la responsabilidad 
de un Contralor o Contralora. Además contará con el personal profesional y técnico 
necesario para garantizar la continuidad del servicio.” (Lo resaltado no es del original) 

 
Valoración Riesgo de la Observación 8.1. para Auditoría Interna: 

 
Nivel de riesgo 

Alto Medio Bajo 

 √  

 

El riesgo es medio al combinar la probabilidad de que se produzca un evento y sus consecuencias 
negativas. Los factores que lo componen son la amenaza y la vulnerabilidad. No contar con la 
continuidad a los servicios que requieren los usuarios, expone a PIMA que no se cumpla con los 
objetivos y la normativa, para los que fue creada esa Contraloría de Servicios. 

 
8.2 Horario de atención a los usuarios. 

 
El horario de atención de la oficina de la Contraloría de Servicios, es de lunes a viernes de 8 a.m. 
a 4 p.m. (Excepto jueves que la funcionaria actual realiza teletrabajo, según nos indicó). 
Sin embargo los horarios de los centros de atención a nuestros clientes son: 

 
Mercado Mayorista CENADA: 
Lunes, Miércoles y Viernes de 00.00 horas hasta 6 a.m. para compradores. 
Martes y jueves de 5 a.m. hasta 11 a.m. para compradores 

 

Nota: Este es el centro de mayor visitación y por ende el que genera los mayores ingresos a PIMA. 
(Un 90% de los ingresos totales de PIMA aproximadamente provienen de este centro de Costos). 

 
Red de Frío: 
Lunes a viernes de 7 a.m. a 5 p.m. 
Sábados de 8 am hasta 12 md. 

 

Mercado Mayorista Región Chorotega: 
Lunes a viernes de 6 a.m. a 1 p.m. 

 

Si bien todos los centros de operación son importantes, el Mercado Mayorista CENADA, por su 
nivel de generación de ingresos y visitación, es el que más demanda tiene de las gestiones de los 
usuarios. Así podemos observar que los días, lunes, miércoles, jueves y viernes, no se cuenta con 
atención presencial en la oficina de la Contraloría de Servicios, para atención a posibles consultas, 
denuncias u otros de parte de los usuarios, en dicho Mercado. 
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La Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios N.9158, establece en su 
Artículo 14 y 40, lo siguiente: 

 

“ARTÍCULO 14.- Funciones de las contralorías de servicios 
 

1)Impulsar y verificar el cumplimiento de la efectividad de los mecanismos y 
procedimientos de comunicación a las personas usuarias, de manera tal que les permita 
contar con información actualizada en relación con los servicios que ofrece la 
organización respectiva, sus procedimientos y los modos de acceso. 

 

(…) 
 

ARTÍCULO 40.- Medios para la presentación de una gestión ante la contraloría de 
servicios 

Las organizaciones deben contar con medios disponibles para que las personas usuarias 
puedan presentar sus gestiones, producto del servicio, de manera personal, verbal, escrita, 
por vía telefónica o electrónica, correo convencional o cualquier otro medio. 

 

Las organizaciones deberán garantizar la accesibilidad para la presentación de dichas 
gestiones a toda persona usuaria.” 

 

Valoración Riesgo de la Observación 8.2. para Auditoría Interna: 

 
Nivel de riesgo 

Alto Medio Bajo 

 √  

 

El riesgo es medio al combinar la probabilidad de que se produzca un evento y sus consecuencias 
negativas. Considerando que el objetivo como lo indica la Ley N.9158, de las Contralorías de 
Servicios, es garantizar el respeto de los derechos de las personas usuarias respecto de los 
servicios que reciben de las organizaciones públicas, así como establecer la obligación de 
promoción de políticas de calidad en la prestación de los servicios. Es importante que los servicios 
que presta dicha Contraloría estén en forma presencial, la mayor cantidad de tiempo posible dentro 
de los horarios que comprende el desarrollo de las actividades donde se genera la mayor visitación 
de parte de los usuarios a PIMA. 

 
8.3. Archivo, plazos, seguimiento y respuesta a las gestiones realizadas por los usuarios. 

Al revisarse los archivos correspondientes al periodo 2018, se observó que muchas gestiones o 
consultas realizadas por los usuarios o por iniciativa de la propia oficina de Contraloría de Servicios, 
que: 

 
a) No existe una numeración consecutiva que pueda separar e identificar cada tramite solicitado. 

 

b) En varios de casos no queda registro de si al trámite se le dio seguimiento o bien se remitió 
a la oficina relacionada con dicha gestión; es decir no existe trazabilidad de las gestiones que 
permita establecer si fue finalmente atendida o no la gestión sea en forma positiva o negativa. 

 

c) No se deja registro de plazos de vencimiento ni de la respuesta dada al usuario. 
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Para el periodo 2019, se tiene una plantilla en hoja de Excel, pero igualmente en varios casos no 
pudimos verificar las comunicaciones a las oficinas relacionadas que debieron atender las solicitudes 
de los usuarios así como tampoco las respuestas de usuarios positivas o negativas sobre sus 
solicitudes. 

 

La Ley N.9158, establece en su ARTÍCULO 14.- Funciones de las contralorías de servicios, entre 
otras las siguientes: 

 

“(…) 
 

6) Atender, de manera oportuna y efectiva, las gestiones que presenten las personas 
usuarias ante la contraloría de servicios sobre los servicios que brinda la organización, con el 
fin de procurar la solución y orientación de las gestiones que planteen, a las cuales deberá dar 
respuesta dentro de los plazos establecidos en la presente ley y en la normativa vigente. 
 
7) Vigilar el cumplimiento del derecho que asiste a las personas usuarias de recibir respuesta 
pronta a gestiones referidas a servicios, presentadas ante las organizaciones que los brindan, 
todo dentro de los plazos establecidos en la ley o en los reglamentos internos aplicables. 
(…) 

 

11) Mantener un registro actualizado sobre la naturaleza y la frecuencia de las gestiones 
presentadas ante la contraloría de servicios, así como de las recomendaciones y las acciones 
organizacionales acatadas para resolver el caso y su cumplimiento o incumplimiento.” 

 

Además, las Normas Generales de Control Interno para el Sector Público, emitidas por la Contraloría 
General de la República (N-2-2009-CO-DFOE), establecen en su norma 4.4 lo siguiente: 

 

“4.4 Exigencia de confiabilidad y oportunidad de la información: 

 
El jerarca y los titulares subordinados, según sus competencias, deben diseñar, adoptar, 
evaluar y perfeccionar las actividades de control pertinentes a fin de asegurar razonablemente 
que se recopile, procese, mantenga y custodie información de calidad sobre el funcionamiento 
del SCI y sobre el desempeño institucional, así como que esa información se comunique con 
la prontitud requerida a las instancias internas y externas respectivas. Lo anterior, tomando en 
cuenta, fundamentalmente, el bloque de legalidad, la naturaleza de sus operaciones y los 
riesgos relevantes a los cuales puedan verse expuestas,…” 
 

Valoración Riesgo de la Observación 8.3. para Auditoría Interna: 
 

Nivel de riesgo 

Alto Medio Bajo 

√   

 

La falta de un adecuado registro, archivo y documentación de las gestiones presentadas ante la 
Contraloría de Servicios conlleva a que PIMA, esté ante un riesgo de alto impacto, por cuanto se 
expone a la institución, a diversas amenazas que podrían generar riesgos al no atenderse cada 
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gestión como lo indica la Ley N.9158, con lo cual eventualmente podría generar a su vez 
responsabilidades administrativas. 

Aunque no está incluido en el alcance de esta revisión, hacemos la aclaración que a partir de finales 
del mes de agosto 2020, se pudo observar que los expedientes cuentan con un mejor ordenamiento 
y documentación, necesarios para visualizar la trazabilidad de las gestiones planteadas por los 
usuarios. 

 

8.4. Verificación de cumplimiento de plan de trabajo versus Informe de labores 2018 y periodo 
2019. 

8.4.1 Plan de trabajo y su informe de labores 2018. 

Al comparar el plan de trabajo propuesto por la Contraloría de Servicios de PIMA y el informe de 
labores, para el año 2018, se tiene los siguientes resultados: 

 
Plan de trabajo 2018 
propuesto por Contraloría de 
Servicios de PIMA 
Objetivo anual 

Meta  Informe de labores 
2018 

Metas alcanzadas 

1.Atender y dar seguimiento a 
las gestiones (inconformidades, 
quejas, consultas, reclamos, 
denuncias, sugerencias y 
felicitaciones) presentadas por 
los concesionarios y usuarios 
del PIMA ante la Contraloría de 
Servicios 

1. Atender el 
100% de las 
gestiones 
presentadas 
por los 
usuarios(as) en 
el periodo 
2018. 

 No se pudo obtener 
evidencia de su 
emisión 

Los documentos archivados 
en expediente denominado 
“Denuncias     2018”, se 
encuentran en forma 
desordenada y no permite 
verificar la trazabilidad de las 
gestiones realizadas para dar 
garantía del deber de 
respuesta a los usuarios. 

2. Modificar el Reglamento de 
Creación, Organización y 
Funcionamiento de la 
Contraloría de Servicios. 

2. Disponer en 
primer 
semestre del 
2018 con   el 
Reglamento 
Interno   de 
Funcionamiento 
de    la 
Contraloría de 
Servicios 
actualizado. 

  Objetivo no cumplido 

3. Capacitar a los 
concesionarios y usuarios. 

3. Brindar   al 
menos  diez 
capacitaciones 
que coordine la 
Contraloría de 
Servicios  con 
las  personas 
usuarias    y 
concesionarios. 

  Idem 

4. Capacitar al personal de la 
Contraloría de Servicios. 

4.Participar en 
la totalidad de 
capacitaciones 
que imparta 
MIDEPLAN 

  Sí 
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-No obtuvimos evidencia de la entrega de un informe de labores desarrolladas en el periodo 2018. 
 

-No se consideró para el año 2018, la realización de la evaluación para medir el nivel de satisfacción 
de los usuarios, como lo ordena la Ley N.9158. 

 

La Ley N°9158, establece en su Artículo 14., entre otras las Funciones de las contralorías de 
servicios: 

 
(…) 

“ 3) Presentar al jerarca de la organización un plan anual de trabajo que sirva de base para 
evaluar el informe anual de labores. Una copia de dicho plan deberá presentarse a la Secretaría 
Técnica a más tardar el 30 de noviembre de cada año. 
 
4) Presentar a la Secretaría Técnica un informe anual de labores elaborado acorde con la guía 
metodológica propuesta por MIDEPLAN, el cual deberá tener el aval del jerarca de la 
organización. Dicho informe será presentado durante el primer trimestre del año.” 
 

Además, el Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios 
del Programa Integral de Mercadeo Agropecuario (PIMA) Nº 160-2008-2, establece en su Artículo 
N.6, lo siguiente: 

 
“Artículo No.6 –Funciones de la Contraloría de Servicios: 

 

Para el cumplimiento de sus objetivos, la Contraloría de Servicios, tendrá las siguientes 
funciones: 

 
(…) 

 

3. Presentar un Plan Anual de Trabajo e Informes anuales al jerarca institucional con 
copia a MIDEPLAN.” (Lo resaltado no es del original) 

(…) 
 

Del Plan de Trabajo para el año 2018, la Contraloría de Servicios únicamente ejecutó el primero y 
cuarto  objetivos. Aunque como se indicó en la observación N.8.3 de este informe, dichas 
gestiones no guardan un adecuado registro y archivo que permitan verificar las trazabilidad de cada 
actividad. Razón por la que no podemos dar una opinión sobre la razonabilidad de lo adecuado o no, 
en el cumplimiento del objetivo N.1 establecido por dicha Contraloría de Servicios.  
 
Aunado a lo anterior se observó que el índice de gestión institucional para el 2018, utilizado para 
evaluar la eficiencia de la oficina de la Contraloría de Servicios fue de 7.7%, medición que afectó  la 
imagen de la institución a nivel general. 

 
 

Valoración Riesgo de la Observación 8.4.1 para Auditoría Interna: 

 
Nivel de riesgo 

Alto Medio Bajo 

 √  
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El riesgo es medio al combinar la probabilidad de que se produzca un evento y sus  consecuencias 
negativas. El no cumplimiento de lo establecido tanto en la Ley N.9158 y la reglamentación 
correspondiente, en cuanto a la presentación del informe de labores desarrolladas en el periodo 
2018, refleja la necesidad de una mejor supervisión a las funciones que debe ejecutar esa 
Contraloría 

 
8.4.2 Plan de trabajo y su informe de labores 2019. 

 

Plan de trabajo 2019 
propuesto por Contraloría 
de Servicios de PIMA 
Objetivo anual 

Meta  Informe de 
labores 
2019 

Metas alcanzadas 

 

Atender y dar seguimiento a 
las gestiones presentadas 
por los concesionarios y 
personas usuarios del PIMA 
ante la Contraloría de 
Servicios durante el año 
2019 

Tramitar de forma 
satisfactoria   el 
100%  de  las 
gestiones 
presentadas por 
los usuarios(as) 
en el periodo 
2019 

 SÍ Trámite a 39 gestiones 
presentadas en página web. 

Actualizar el Reglamento de 
Creación, Organización y 
Funcionamiento de la 
Contraloría de Servicios del 
PIMA en el periodo 2019. 

Disponer en  el 
2019  del 
Reglamento 
Interno  de 
Funcionamiento 
de la Contraloría 
de Servicios 
100% 
actualizado. 

 -------------- No se cumplió. 1 

Capacitar a los 
concesionarios y personas 
usuarias del PIMA en temas 
relacionados con la 
Contraloría de Servicios, 
periodo 2019. 

Capacitar al 
menos al 30% de 
los 
concesionarios y 
personas 
usuarias en el 
año actual. 

 --------------- No se cumplió. 

Aplicar una encuesta de 

percepción al 50% de las 

personas usuarias del PIMA 

para evaluar uno de los 

servicios que brinda PIMA 

en el 2019 

Aplicar una 
encuesta al 50% 
de las personas 
usuarias en  el año 
en curso 

 ---------------- Se cumplió parcialmente. 
Ya que se  aplicó una 
encuesta al 20% a los 
concesionarios ubicados en 
el edificio denominado: 
“Galpón N.1” 

 
 
 
 

1 Mediante correo electrónico de fecha el 25 junio 2020, fue remitido a la Asesoría Legal de PIMA, 
un borrador para realizar una actualización del mismo. 
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Del cuadro anterior se observa que según el plan de trabajo para 2019, de las cuatro metas 
establecidas, una se cumplió, dos de ellas no se cumplieron y una se ejecutó parcialmente (Encuesta 
de percepción). 

 

No obstante, debemos mencionar la mejora en los índices de gestión de esa Contraloría, así por 
ejemplo la eficiencia pasó de 7.7% en el 2018, a un 66.7% en el 2019. Además de que no están 
incluidos en ese informe la redacción e implementación de tres procedimientos de  esa  Contraloría. 

 

La Ley N°9158, establece en su Artículo 14., entre otras las Funciones de las contralorías de 
servicios: 

 
“(…) 
 
3) Presentar al jerarca de la organización un plan anual de trabajo que sirva de base para 
evaluar el informe anual de labores. …” 

 
Así también, las Normas de Control Interno para el Sector Público (N-2-2009-CO-DFOE), emitidas 
por la Contraloría General de la República, establecen en su norma 4.5.1 lo siguiente: 

 

“4.5.1 Supervisión constante 

 
El jerarca y los titulares subordinados, según sus competencias, deben ejercer una supervisión 
constante sobre el desarrollo de la gestión institucional y la observancia de las regulaciones 
atinentes al SCI, así como emprender las acciones necesarias para la consecución de los 
objetivos.” 

Las debilidades en el desarrollo de las actividades de la Contraloría de Servicios, refleja la necesidad 
de una mejor supervisión de las labores esa oficina, como requisito para mitigar posibles 
desviaciones con base al plan de trabajo establecido de cada periodo. Máxime si se observa el bajo 
índice de gestión en eficiencia correspondiente al año 2018, de esa Contraloría de Servicios. Así 
también, se agregan factores como la enfermedad de la persona titular del puesto, lo cual obligó a 
sustituir dicha plaza con personal nuevo, teniendo que empezar por dar la capacitación 
correspondiente. 

 

Valoración Riesgo de la Observación 8.4.2 para Auditoría Interna: 

 
Nivel de riesgo 

Alto Medio Bajo 

 √  

 

El riesgo es medio al combinar la probabilidad de que se produzca un evento y sus  consecuencias 
negativas. El no cumplimiento de lo establecido tanto en la Ley N.9158 y la reglamentación 
correspondiente, en cuanto a la presentación del informe de labores desarrolladas en el periodo 
2018, refleja la necesidad de una mejor supervisión a las funciones que debe ejecutar esa 
Contraloría 
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8.5 Evaluaciones que permitan medir el nivel de satisfacción de los Usuarios 
 

Para el año 2018, no se obtuvo evidencia de la realización de la evaluación para medir el nivel de 
satisfacción de los usuarios. En el año 2019, Sí se realizó una encuesta, pero sólo se aplicó al 20% 
de los concesionarios ubicados en el edificio denominado Galpón N.1. Lo cual como se observa en 
el cuadro de la observación N.8.4.2, de este informe, no cumple con lo propuesto para el plan de 
trabajo 2019. 

 
Al respecto, la Ley N.9158, establece entre otras funciones, que la Contraloría de Servicios, debe 
ejecutar cada año una evaluación para medir el nivel de satisfacción a los usuarios y dos veces 
según lo ordena el Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de 
Servicios del Programa Integral de Mercadeo Agropecuario (PIMA), aspecto que no se cumplió para 
el periodo 2018, y para el año 2019, se cumplió parcialmente, ya que dicha encuesta se realizó sobre 
una muestra de un 20% de los concesionarios ubicados en el edificio denominado Galpón N.1 . 

 
La Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloría de Servicios N.9158, en su Artículo N.14, 
inciso 13, establece lo siguiente: 

“ARTÍCULO 14.- Funciones de las contralorías de servicios 
 

13) Elaborar y aplicar, al menos una vez al año, instrumentos que permitan medir la percepción 
para obtener la opinión de las personas usuarias sobre la calidad de prestación de los servicios, 
grado de satisfacción y las mejoras requeridas; para ello contará con los recursos y el apoyo 
técnico de las unidades administrativas.” 

 
Además, el decreto N.39096-H, establece en su Artículo N.19: 
 

“Artículo 19.-Funciones de la o el CONTRALOR. Además de las indicadas en el artículo 22 

de la LEY, la o el CONTRALOR tendrá las siguientes funciones: 

 
“1.Realizar evaluaciones periódicas de los servicios para conocer la percepción de las 
PERSONAS USUARIAS sobre los mismos y emitir las recomendaciones pertinentes. Estas 
evaluaciones pueden realizarse por medios escritos, telefónicos, digitales, entre otros.” 

 
Así también, el Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de 
Servicios del Programa Integral de Mercadeo Agropecuario (PIMA), establece en su Artículo N.6, 
inciso 12, lo siguiente: 

 
“12. Elaborar y aplicar semestralmente entre los usuarios evaluaciones que permitan medir el 
nivel de satisfacción de los clientes, con respecto a los servicios brindados.” 

 

Para el año 2019 se había planteado como meta, “Aplicar una encuesta de percepción al 50% de las 
personas usuarias del PIMA para evaluar uno de los servicios que brinda PIMA…”. Sobre este 
particular, debemos indicar que elaborar una encuesta sobre una base de muestreo del 50% de  las 
personas usuarias del PIMA para evaluar uno de los servicios, resulta una meta difícil de alcanzar, 
para una sola persona. Además, refleja que existe la necesidad en capacitación a la persona 
Contralora de Servicios de PIMA, de contar con las herramientas que le permitan manejar una 
metodología apropiada para la selección de la muestra a encuestar. 
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Valoración Riesgo de la Observación 8.5 para Auditoría Interna: 

 
Nivel de riesgo 

Alto Medio Bajo 

 √  

 

El riesgo es medio, al combinar la probabilidad de que se produzca un evento y sus  consecuencias 
negativas La no realización de las encuestas de medición de satisfacción de los usuarios o clientes 
de PIMA, conlleva a dejar de lado aspectos de suma importancia para conocer y mejorar los servicios 
que brinda PIMA a sus usuarios y para el cumplimiento de la legislación  que obliga a las instituciones 
públicas a dar bienes o servicio de calidad a sus demandantes. 

 

8.6 El Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios 
del Programa Integral de Mercadeo Agropecuario (PIMA) Nº 160-2008-2: 
 
El Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del 
Programa Integral de Mercadeo Agropecuario, fue publicado en la Gaceta N.175 del 10-09-2008. 
Como se aprecia tiene más de doce años desde que fue publicado. 

 
En los planes de trabajo de los años 2018 y 2019, se estableció en las metas de la Contraloría de 
Servicios de PIMA, la actualización de ese Reglamento. El 25 junio 2020, mediante correo 
electrónico, fue remitido a la Asesoría Legal de PIMA, un borrador para realizar una actualización del 
mismo. 

 
Ante consulta verbal hecha a esa Asesoría Legal sobre el trámite en cuestión, se nos indicó que esa 
oficina lo tiene en trámite de revisión. 

Es importante señalar que la Gerencia General de PIMA, en su Directriz emitida según oficio GG- 
DIR-001-19 de fecha 20 de mayo 2019, la cual está referida a “DIRECTRIZ ACTUALIZACION E 
INDEXACION DE PROCEDIMIENTOS DE PIMA”. Así también, como se mencionó, es la misma 
oficina de Contraloría de Servicios, la que expresa la necesidad de actualizar dicho Reglamento, 
toda vez que para los periodos 2018 y 2019 lo estableció como una de sus metas. 

 

Valoración Riesgo de la Observación 8.6 para Auditoría Interna: 

 
Nivel de riesgo 

Alto Medio Bajo 

 √  

 

El riesgo es medio, al combinar la probabilidad de que se produzca un evento y sus  consecuencias 
negativas. 
 

La necesidad planteada por la Contraloría de Servicios de actualizar el Reglamento de Creación, 
Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios del Programa Integral de Mercadeo 
Agropecuario (PIMA) Nº 160-2008-2. Refleja que se hace necesario contar con la actualización 
normativa que responda a una mejora de los procedimientos las operaciones de dicha Contraloría. 
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El resultado del estudio evidencia debilidades en el sistema de control interno en cuanto al 
cumplimiento de la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios N.9158, el 
Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios, (Decreto 
N.39096-PLAN) así como el propio Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de 
la Contraloría de Servicios del Programa Integral de Mercadeo Agropecuario (PIMA). Lo anterior 
por cuanto no se cumple con la normativa; ya que la Contraloría de Servicios de PIMA, está 
conformada por única persona. 

 
El horario para atención de usuarios en forma presencial por parte de la persona encargada de 
la Contraloría de Servicios, requiriere de un análisis para que se ajuste a las horas de mayor 
visitación de estos a las instalaciones del PIMA. 

 

Existe desorden en el archivo de las gestiones planteadas tanto por los usuarios como de las 
investigaciones asumidas por la misma Contraloría, lo cual no permitió verificar la trazabilidad y 
resultados finales de esos trámites (Período 2018-2019). 

 
Para el año 2018, no se realizaron evaluaciones del grado de satisfacción del usuario, tal y como 
lo ordena tanto la Ley N.9158, como el “Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento 
de la Contraloría de Servicios del Programa Integral de Mercadeo Agropecuario (PIMA)”. Para el 
año 2019, si bien se efectuó una evaluación, la misma difiere de lo establecido tanto el 
Reglamento antes mencionado, como de uno de objetivos a cumplir en ese periodo por parte de 
dicha Contraloría. 

 

Los de planes de trabajo de los años 2018 y 2019 al compararse con los informes de labores  de 
esos mismos periodos, no se cumplieron en su totalidad. 

 
El actual Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la Contraloría de Servicios 
del Programa Integral de Mercadeo Agropecuario (PIMA), fue emitido en el año 2008, lo que y 
según se observa en los objetivos planteados para los 2018 y 2019,de la Contraloría de Servicios 
de PIMA, refleja la necesidad de actualizar ese Reglamento. 
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9. CONCLUSIÓN 



 

 
 

A la Gerencia General. 

 
10.1. Girar instrucciones a la Oficina de Recursos Humanos, para que se realice el estudios a 
efecto de solicitar a la Secretaria Técnica de la Autoridad Presupuestaria, la creación o 
reubicación de una plaza para que sea asignada a la Contraloría de Servicios, para cumplir con 
el personal requerido que establece la Ley N.9158, la cual debe cumplir con el perfil y requisitos 
pertinentes establecidos en la ley antes citada. (Observación N.8.1) 

 
10.2. Solicitar a la Contraloría de Servicios de PIMA, realice una propuesta, de un horario que 
permita contar con mayor disponibilidad presencial de un funcionario de esa Contraloría en las 
horas de mayor afluencia de los usuarios. (Observación N.8.2) 

 
10.3. Instruir a la persona Contralora de Servicios de PIMA, para el cumplimiento de sus planes 
de trabajo y rendir un informe de labores realizadas. Debiendo justificar apropiadamente cuando 
no se logre los objetivos de dicho plan ante la Gerencia General. (Observaciones N.8.4.1 y 8.4.2) 

 

Instruir a la Asesoría Legal 
 

10.4 Proceda a realizar las observaciones y recomendaciones que considere necesarias, a la 
propuesta de actualización del Reglamento de Creación, Organización y Funcionamiento de la 
Contraloría de Servicios del Programa Integral de Mercadeo Agropecuario (PIMA), dentro de los 
siguientes 30 días. (Observación N. 8.6) 

 
A la Contraloría de Servicios 

 
10.5. Para que en cada gestión de los usuarios o bien investigaciones propias de dicha 
Contraloría , se debe abrir un expediente independiente que al menos contenga numeración 
consecutiva, ,sello de fecha y hora de recibo cuando aplique, llevarse en orden cronológico, 
dichos documentos deben estar debidamente foliados, de tal forma que permita verificarse y 
controlarse la trazabilidad de las gestiones, su estado, fechas de vencimiento, , funcionarios 
responsables de atender las denuncias, consultas o gestiones, respuesta enviada al o los 
usuarios y resultados finales así como recomendaciones que esa Contraloría estime necesarias 
realizar. (Observación N.8.3) 

 
10.6. La Contraloría de Servicios, deberá elaborar y aplicar semestral de los instrumentos que 
permitan medir la percepción para obtener la opinión de las personas usuarias sobre la calidad 
de prestación de los servicios, grado de satisfacción y las mejoras requeridas, conforme lo regula 
la Ley N.9158, Artículo N.14 inciso 13. (Observación N.8.5) 
 

Fecha de Emisión del Informe: 
 
 

18/12/2020 
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10. RECOMENDACIONES 

Aprobado por: 

 
 
 

Lic. Álvaro Aguilar Sobalbarro 

Auditor Interno 

Elaborado por: 

 
 
 

Lic. Jorge Li Orias 

Auditor Asistente 
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