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INFORME Nº. IA-AR-001-2019 
 

“Estudio sobre Aplicación de las deducciones y depósitos en la Unidad Finanzas-Cobros” 
 

1. INTRODUCCION 
 
Origen del estudio 

 
1.1 La auditoría con fundamento en el Plan Anual de Trabajo de la Auditoria Interna para el año 2018, el 

cual es de conocimiento de los miembros de la Junta Directiva según la Sesión Nº 6290 de fecha 09 
de noviembre de 2017, realizó un “Estudio sobre Aplicación de deducciones y depósitos en la 
Unidad Finanzas-Cobros”. 

 
Objetivo general 

 
1.2 Validar el control interno en el cumplimiento de la normativa aplicable. 

 
Objetivos específicos 

 
1.3 Analizar el estado actual del proceso inclusión y exclusión de las deducciones de planillas, así como, 

su aplicación a las cuentas de los clientes.   
 

1.4 Verificar el proceso de identificación y aplicación de los depósitos efectuados por los clientes del 
INVU. 
 

1.5 Analizar el incremento o decrecimiento de los depósitos no identificados y pendientes de aplicar a las 
cuentas de los clientes.   
 

Alcance 
 
1.6 La auditoría abarcó la revisión de la normativa, actividades y controles ejercidos al proceso de 

aplicación de deducciones y depósitos institucionales. El período de estudio comprende los meses de 
mayo a octubre de 2018. 
 

Valor agregado 
 
1.7 La Auditoría Interna procura contribuir en el mejoramiento administrativo y operativo del proceso de 

aplicación de las deducciones de planillas y de los depósitos efectuados por los clientes a las cuentas 
del INVU, así como, en la calidad de la información resultante de la actividad, fortaleciendo el control 
interno y coadyuvando al cumplimiento de los objetivos institucionales.   

 
Metodología aplicada (Marco de referencia) 
 
1.8 El presente estudio fue realizado de acuerdo con las Normas para el Ejercicio Profesional de la 

Auditoría Interna emitidas por la Contraloría General de la República. 
 

1.9 El respaldo documental del estudio se obtuvo mediante la revisión de los oficios y correos electrónicos 
con el personal de la Unidad de Finanzas-Cobros. 
 

1.10 En la unidad supra citada se efectuaron la aplicación de entrevistas, herramientas y otros utilizados 
en la gestión de aplicación de deducciones de planillas empresariales y depósitos institucionales con 
soporte tanto físico como electrónico. 
 

1.11 Se aplicaron diferentes pruebas de auditoria para verificar y analizar en el periodo de mayo a octubre 
de 2018, las acciones correctivas tomadas de conformidad con la Autoevaluación del Sistema de 
Control Interno Institucional, en aras del cumplimiento de la normativa vinculante tanto interna como 
externa. 
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Limitaciones que afectaron la ejecución de la auditoría 
 
1.12 Durante el desarrollo del estudio, la Administración activa (Unidad Finanzas – Cobros), no suministró 

la información solicitada mediante el Oficio AI-331-2018 del 26 de noviembre de 2018, referente a: 

  
“1. Marco normativo interno y externo vigente (política, procedimiento o manuales), que debe observarse 
en los desembolsos por avance de obras. (Suministrar en Archivo digital)  
 
2. Archivo digital del análisis de los riesgos (SEVRI), con el detalle de cuáles son los procesos de mayor 
vulnerabilidad en la formulación, control y seguimiento de la Unidad a su cargo, y los mecanismos operativos 
existentes (controles) que minimizan el eventual riesgo detectado, así como los plazos y acciones 
establecidas para la atención de los procesos con un riesgo residual Alto.  
 
5. Estadísticas de las partidas denominadas “huérfanos” de enero a octubre del año en curso, en la cual se 
observen los siguientes aspectos:  
a- Saldo de la cuenta actual al mes más reciente.  

b- Listado de los depósitos pendientes de identificar / aplicar en el cual se observe el monto y la fecha.  

c- El plan de acción para la identificación y aplicación.”  
 
Antecedentes (Generalidades acerca de la Auditoría) 
 
1.13 El 24 de agosto de 1954 mediante la Ley Nº 1788, se crea el Instituto Nacional de Vivienda y 

Urbanismo como entidad autónoma especializada y con recursos jurídicos, administrativos, técnicos 
y financieros. Con la finalidad de contribuir con el ordenamiento territorial del país, facilitar soluciones 
de vivienda de interés social y para la clase media. 

 
1.14 Los recursos del INVU, son provenientes del ahorro de los clientes y la recaudación de préstamos 

(amortización e intereses). Además, se obtienen recursos por arrendamientos, tarifas de urbanismo 
e intereses por las inversiones.  
 

1.15 La Unidad de Finanzas-Cobros tiene como finalidad la recuperación de la cartera de préstamos, 
mediante los siguientes mecanismos de pago: Cajas INVU (Banco de Costa Rica), depósitos 
bancarios, conectividad y deducción de salario; con el propósito de atender programas de desarrollo 
de vivienda para la clase baja, clase media baja, clase media y clase alta del país. 
 

1.16 La Unidad de Finanzas-Cobros se encuentra supervisada por la Jefatura de Finanzas, y esta a su vez 
por el Departamento Administrativo - Financiero, la cual depende de la Gerencia General; en lo que 
interesa se identifica como personal clave: 
 

 Lic. Wilman Carpio Gutiérrez, inicia a laborar en el INVU a partir del 01 de julio de 2016; 
actualmente nombrado en firme en la plaza de Encargado 2 (nombramiento en propiedad), siendo 
funcionario activo a la fecha, ocupando el puesto de Encargado de Finanzas. 
 

 Licda. Xinia Brenes Brenes, inicia a laborar en el INVU a partir del 16 de octubre de 1986; 
actualmente nombrada en firme en la plaza de Profesional Jefe Servicio Civil 1 (nombramiento en 
propiedad), siendo funcionaria activa a la fecha, ocupando el puesto de Coordinadora de UF-Cobro 
Administrativo.  
 

 Lic. Percy Ávila Picado inicio a laborar en el INVU a partir del 01 de junio de 2017; actualmente 
nombrado en firme en la plaza de Jefe Administrativo Financiero (nombramiento en firme) siendo 
funcionario activo a la fecha, ocupando el puesto de Jefatura Administrativo – Financiero. 

 
Comunicación preliminar de los resultados de la Auditoría 
 
1.17 Mediante el oficio AI-349-2018 de fecha 18 de diciembre de 2018, se remitió el borrador del Informe 

a los siguientes funcionarios: Lic. Marco Hidalgo Zúñiga – Gerente General, Licda. Xinia Brenes 
Brenes – Coordinadora Unidad Finanzas-Cobros, al Lic. Wilman Carpio Gutiérrez - Encargado de 
Finanzas y al Lic. Percy Ávila Picado – Jefatura Administrativo – Financiero. 
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1.18 Mediante los oficios GG-884-2018 (20 de diciembre de 2018), DAF-31-2019 (17 de enero de 2019), 
DAF-UF-ACo-007-2019 (15 de enero de 2019) y DAF-UF-006-2019 (16 de enero de 2019), las 
unidades citadas en el punto anterior, remiten sus observaciones al borrador del informe, las cuales 
fueron evacuadas y aclaradas con los Titulares Subordinados correspondientes y Máxima Jerarca 
Institucional e incluidas en el ANEXO B. 

 
2. RESULTADOS 

 

2.1 Producto de la revisión efectuada en la Unidad Finanzas-Cobros del INVU, relacionados al 
procedimiento gestión de aplicación, tanto de las deducciones empresariales como de los depósitos 
realizados en las cuentas institucionales, se observan oportunidades de mejora en el control interno, 
a saber: 
   
Hallazgo Nº 1: Depósitos realizados por los clientes y aplicados mediante la herramienta 
informática desarrollada en el SIAF 

 
2.2 Para dicho apartado se revisó el 100% de las boletas internas números 2488 y 2594 correspondientes 

a los meses de julio y agosto del año en curso, observándose un adecuado proceso de identificación 
de las operaciones versus los depósitos efectuados por los clientes. No obstante, se constató la 
existencia de un archivo con una serie de errores históricos (que tiene su génesis desde el mes de 
enero 2018), el cual a la fecha está compuesto de 303 líneas o registros para un total de 
¢34.920.891,71 y del cual que está pendiente de verificar en dicha Unidad. 

 
2.3 Sobre el particular se nos indicó que una vez que se encuentren al día la aplicación de los depósitos, 

se estarán enfocando el personal del área a la depuración e identificación de los errores históricos 
para realizar la aplicación a las operaciones con INVU. 
 

2.4 La situación descrita anteriormente se debe a falta de información en el detalle de los depósitos o en 
su efecto estos registros son efectuados por terceras personas, lo cual dificulta la identificación de la 
cuenta (as) del cliente a las cuales se les debe aplicar el depósito recibido.   
 
Hallazgo Nº 2:  Depósitos realizados y transmitidos por los clientes y aplicados de manera 
manual 
 

2.5 Para dicha revisión se seleccionaron una muestra de depósitos correspondientes a los meses de 
mayo, setiembre y octubre de 2018, de los cuales se obtuvo un total de 121, distribuidos de la 
siguiente manera: del mes de mayo (un total de 28), del mes de setiembre (60) y mes de octubre (33), 
los cuales totaliza la suma de ¢192.264.566,47; lo que representa el 64% del total aplicado en los 
meses antes citados.  
 
Las labores realizadas por la Unidad de Finanzas - Cobros, relacionadas a las aplicaciones de los 
depósitos bancarios de manera manual, ocasionan que a la fecha la cartera institucional sea más 
sana; situación que influye en la imagen de la institución. 
 

2.6 Además, se constató en el sistema informático ABANKS se realiza de manera incorrecta el cálculo y 
cobro del seguro de vida a las operaciones en cobro judicial, según se evidencia en el siguiente 
cuadro: 

 Cuadro Nº 01 

Cobro del seguro de vida 

       

Operación 
Nº 

Fecha de 
depósito 

Plazo del 
crédito 

Cuota 
mensual del 

seguro 

Monto total 
del plazo 

(A) 

Seguro de 
Vida cobrado 

(B) 

Diferencia 
cobrada  

(B-A) 

2-100-8762 11/09/2018 48 2 856,00 137 088,00 177 072,00 39 984,00 

2-100-9690 25/10/2018 84 3 300,00 277 200,00 313 500,00 36 300,00 

Fuente: elaboración propia con datos suministrados por la administración activa y datos obtenidos del 
sistema Abanks. 
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2.7 Como se puede observar en el cuadro No. 1, en la institución se ha venido cobrado de más el rubro 
de seguro de vida para las operaciones antes indicadas entre las cifras de ¢36.000 y ¢40.000. 

 
2.8 Lo descrito anteriormente, incumplen con lo establecido en los contratos firmados entre ambas partes 

(los clientes y el INVU), como producto de una eventual incorrecta parametrización en el sistema 
ABANKS, dándose un cobro superior con relación al monto total del rubro del seguro de vida de la 
totalidad del plazo del crédito formalizado. 
 
Hallazgo Nº 3: Herramienta informática utilizada para la aplicación de las deducciones de 
planillas empresariales, no se ajusta a las necesidades institucionales. 
 

2.9 Producto de la verificación y entendimiento del sistema por parte de la Auditoria Interna, cómo 
igualmente es del reconocimiento de la funcionaria Coordinadora de la Unidad de Finanzas-Cobros, 
la ejecución de las deducciones de planilla empresariales de las distintas carteras institucionales, no 
se ajustan actualmente a las necesidades institucionales mínimas requeridas por la Unidad, a saber: 
 

a- Posibilidad de aplicación de manera quincenal y mensual,  
b- Consulta de los siguientes parámetros: 

i. Mediante un extracto de la razón social del patrono, 
ii. Por número de cedula de identificación del cliente y;  
iii. Con información parcial del nombre del titular de las cuentas de las distintas carteras 

institucionales en los distintos módulos disponibles para la aplicación de las deducciones 
salariales empresariales recibidas en tiempo y forma.  

 
2.10 Es importante manifestar la Unidad Finanzas-Cobros no ha advertido formalmente las anteriores 

necesidades al Encargado y/o Comisión de Tecnología de Información, en la aplicación de las 
deducciones de planillas y las diversas consultas mencionadas en el punto 2.9 anterior. 

 
2.11 Al respecto el apartado 5.2 “Flexibilidad de los sistemas de información” de las Normas de control 

interno para el Sector Público (N-2-2009-CO-DFOE), revela lo siguiente: 
 

“Los sistemas de información deben ser lo suficientemente flexibles, de modo que sean 
susceptibles de modificaciones que permitan dar respuesta oportuna a necesidades cambiantes 
de la institución.” (Lo subrayado no pertenece al original) 

 
2.12 Corresponde a los usuarios directos canalizar a la empresa “GRUPO ASI y/o Comisión de Tecnología 

de Información”, transmitir la evaluación de las mejoras para el sistema informático actual (ABANKS), 
lo cual sean tal vez atendidas por la Unidad técnica institucional (TI). 
 

2.13 La anterior situación, ocasionó la utilización de una gran cantidad de tiempo efectivo en las gestiones 
de aplicaciones, revisión, ajustes y estudios relacionados con los depósitos realizados por los 
patronos (deducción de planillas), así como, en la consolidación de los archivos quincenales para su 
respectiva aplicación mensual, considerando que se reciben altas cantidades de depósitos tanto 
mensuales como quincenales. 
  
Hallazgo N° 4: Trámite de actualización de solicitud de inclusión y exclusión de deducciones 
de planillas es mayor a los 60 días. 
 

2.14 Producto de la validación de la trazabilidad de la correspondencia de las solicitudes de inclusión y 
exclusión realizadas por los clientes que se encuentran bajo la modalidad de pago de deducción 
salarial, se seleccionaron las solicitudes recibidas entre mayo y octubre de 2018, para un total de 57 
documentos (inclusiones 26 y exclusiones 31).  

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

Página 7 de 17 

 

11
4 3 2

6

18

6 4 2 1

0-30 días 31-60 días 61-90 días > 90 días Sin Fecha Definida

Inclusiones Exclusiones

Gráfico Nº 01 
Boletas de inclusión y exclusión 

 
 

  

 
 
 
 
Como se muestra en el grafico N°1 de un total de 57 solicitudes, un número de 29 solicitudes se 
tramitaron en un rango de 0 a 30 días (11 corresponde a inclusiones y 18 a exclusiones), 10 solicitudes 
se tramitaron dentro del rango de 31 a 60 días (4 inclusiones y 6 exclusiones), 7 solicitudes se 
tramitaron de 61 días a 90 días (3 inclusiones y 4 exclusiones), y 4 solicitudes se ejecutaron con un 
rango de fecha mayora a 90 días ( 2 para cada tipo de movimiento) y un número de 7 solicitudes no 
tenían evidencia de la fecha de recibido (6 inclusiones y 1 exclusión). 

 

2.15 Se identifican 5 clientes, de los cuales 4 corresponden inclusiones y 1 caso de exclusión, las misma 
fueron aplicadas para su trámite el día 7 de diciembre de 2018, siendo efectivas para el mes de enero 
de 2019.  
 

2.16 Al respecto el apartado 5.4 “Gestión documental” de las Normas de control interno para el Sector 
Público (N-2-2009-CO-DFOE), dicta: 

 
“El jerarca y los titulares subordinados, según sus competencias, deben asegurar 
razonablemente que los sistemas de información propicien una debida gestión documental 
institucional, mediante la que se ejerza control, se almacene y se recupere la información en la 
organización, de manera oportuna y eficiente, y de conformidad con las necesidades 
institucionales.” (Lo subrayado no pertenece al original) 

 

2.17 El retraso en los movimientos citados anteriormente ocasionó atrasos en las carteras institucionales, 
estudios por devoluciones de las cuotas rebajadas de más, y diferencias en los archivos aplicados 
con respecto a los depósitos efectuados por los patronos correspondientes. 

 

Hallazgo Nº 5:  Desactualización de los manuales y procedimientos relacionados con la gestión 
objeto de estudio 

 

2.18 Producto de la verificación de la existencia de manual, procedimiento o instructivo del gestión de 
Cobros, se localizan en la Unidad “Procesos (Z:)”, en las carpetas de “Gestión Financiera”, en  la sub-
carpeta de procedimiento, se localizan los siguientes archivos “PGF-04 Gestión de cobros”, el cual 
data del día 01 de setiembre de 2016, donde se detallan las funciones y pasos a seguir basado en 
la estructura utilizada, antes de la puesta en marcha del nuevo sistema informático denominado 
ABANKS que rige a partir del 01 de noviembre 2017. 
 

2.19 La Ley General de Control Interno Nº 8292 en el Artículo 15.-Actividades de control - Respecto de las 
actividades de control, serán deberes del jerarca y de los titulares subordinados, entre otros, los 
siguientes: 
 

“a) Documentar, mantener actualizados y divulgar internamente, las políticas, las normas y los 
procedimientos de control que garanticen el cumplimiento del sistema de control interno 
institucional y la prevención de todo aspecto que conlleve a desviar los objetivos y las metas 
trazados por la institución en el desempeño de sus funciones. 
 

b) Documentar, mantener actualizados y divulgar internamente tanto las políticas como los 
procedimientos que definan claramente, entre otros asuntos, los siguientes: 

  las operaciones de la institución. 

 La protección y conservación de todos los activos institucionales. 

 El diseño y uso de documentos y registros que coadyuven en la anotación adecuada 
de las transacciones y los hechos significativos que se realicen en la institución. Los 
documentos y registros deberán ser administrados y mantenidos apropiadamente.” 
(lo subrayado no consta en el original) 

[…] 
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2.20 La actualización de dichos documentos, se encuentran pendiente debido a la inexistencia de una 

cultura institucional, como a la falta de una Directriz emanada desde la Gerencia General y/o Comisión 
de Control Interno, para que en una fecha de plazo establecida todas las Unidades – INVU, dispongan 
con la actualización de los reglamentos, manuales y/o políticas relacionados a los distintos procesos 
desarrollados.  

 
2.21 La actualización del procedimiento utilizado a consulta, se encuentran pendientes de realizarse por 

los órganos competentes, (modificación UF-Cobros y aprobación realizada por la Comisión 
Institucional de Control Interno), el cual a la fecha difiere al giro normal de la gestión objeto de 
aplicación de deducciones salariales, además ocasionan eventuales deficiencias, la ausencia de 
segregación y la rotación de funciones del personal del proceso objeto de revisión y control.  
 

3. CONCLUSIONES 
 

De la revisión efectuada a la Unidad Finanzas-Cobros se observa un adecuado proceso operativo 
llevado acabo a la fecha, no obstante, existen oportunidades de mejora en los siguientes aspectos: 
 

3.1 La Unidad Finanzas-Cobros realiza un adecuado proceso de aplicación de los depósitos mediante 
boleta, no obstante, dicho procedimiento genera un archivo de errores históricos (pagos por 
confirmar), el cual data desde el mes de enero 2018 y al cierre del mes de octubre 2018 posee 303 
registros pendientes de investigar por un total de ¢34.920.891,71.  
 

3.2 En la indagación y depuración efectuada de manera manual a los depósitos realizados por los clientes 
a las cuentas del INVU, se observa un adecuado proceso de investigación y aplicación a las 
operaciones de los clientes; no obstante, en las cuentas de clientes que se encuentran en proceso de 
cobro judicial, el actual sistema informático denominado ABANKS, realiza de manera incorrecta el 
cálculo cobro del seguro de vida. 
 

3.3 La utilización de software como herramienta de apoyo, permite a la Unidad de Finanzas - Cobros, la 
gestión de planillas empresariales, mejoras en la forma de la consulta y forma de aplicación (quincenal 
o mensual), que permita controlar las solicitudes de ingreso y egreso de cambios en las deducciones 
salariales y aplicación de las mismas a las cuentas de los clientes de las carteras, dando como 
resultado una utilización óptima de los bienes y recursos institucionales. 
 

3.4 Existe una desactualización del manual o instructivo operativo de la gestión objeto de estudio, que no 
se adapta a la estructura organizacional actual, el cual puede inducir a error a los lectores sobre el 
conocimiento parcial o nulo de los puestos responsables, revisión y aprobación o autorización de los 
documentos vinculados al proceso objeto de estudio.  
 
Asimismo, los procedimientos y/o manuales deben coadyuvar al fortalecer el control interno de los 
procesos ejecutados, por cuanto un cambio no reemplazado en el sistema utilizado, puede provocar 
nuevas deficiencias por los cambios ocasionados en el flujo de la información generada. 
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4. RECOMENDACIONES 
 
4.1 De conformidad con las competencias conferidas en el artículo 12 inciso c) de la Ley Nº 8292 Ley 

General de Control Interno, se emiten las siguientes disposiciones las cuales deberán ser cumplidas 
dentro del plazo establecido en los artículos 36, 37 y 38 de la citada Ley (Ver Anexo A):  
 
Al Licenciado Marco Hidalgo Zúñiga en su calidad de Gerente General o a quien, en su lugar 
ocupe el cargo: 
 

No. Recomendación Prioridad 

001-AR-2019 

Valorar la aplicación de la medida disciplinarias a la Administración 
activa (Unidad Finanzas – Cobros), según lo indicado en el artículo 41 

de la “Ley General de Control Interno 8292 o lo establecido en el 
Reglamento Autónomo de Organización y Servicio”, por no haberse 
suministrado a la Auditoría Interna, información importante para nuestro 
estudio (artículo 39 de la Ley supra citada), revelado en el punto 1.12 
del presente estudio, de conformidad a nuestra solicitud mediante el 
Oficio AI-331-2018 en el plazo establecido para tal efecto.  

Alto 

 
A la Licenciada Xinia Brenes Brenes en su calidad de Coordinadora de la Unidad Finanzas-
Cobros o a quien, en su lugar ocupe el cargo: 
 

No. Recomendación Prioridad 

002-AR-2019 

Diseñar y presentar a la Jefatura inmediata, un plan de acción 
(cronograma) que permita depurar en el menor tiempo posible el archivo 
denominado “Errores históricos” relacionando el depósito con las 
operaciones y realizar la aplicación correspondiente. 

Alto 

003-AR-2019 

Gestionar con la Unidad de Tecnología de Información, la 
implementación de las mejoras indicadas en el presente informe a la 
herramienta sistemática de apoyo utilizada en las planillas 
empresariales. 

Alto 

004-AR-2019 
Establecer las medidas necesarias de control que brinde certeza de la 
atención a las inclusiones y exclusiones en un plazo no mayor a 30 días. 

Alto 

005-AR-2019 

Gestionar con la Unidad de Tecnología de Información, la revisión del 
cálculo del seguro de vida para las operaciones que se encuentren en 
estado de cobro judicial, y de ser necesario efectuar la corrección que 
proceda a tal efecto. 

Medio 

006-AR-2019 

Elaborar un estudio de las operaciones de los clientes a las cuales 
según resultado de nuestro estudio de auditoría, se les cobro de manera 
incorrecta el seguro de vida como proceder a realizar la devolución del 
dinero cobrado de más por la incorrecta parametrización en los 
sistemas automatizados. 

Medio 

007-AR-2019 

Implementar las medidas de control interno necesarias que aseguren 
que los archivos electrónicos relacionados a las deducciones 
enviadas y recibidas, sean almacenadas  en una carpeta disponible 
para consultas de los diferentes entes supervisores internos y 
externos. 

Medio 

008-AR-2019 
Actualizar el procedimiento de la Unidad Finanzas-Cobros, así como, el 
mismo sea enviado en el presente año a la Comisión de Control Interno 
para su respectiva aprobación . 

Medio 

 
 
El presente estudio es realizado por la Licda. Yeimy Murillo Henríquez y el Lic. Harvey Jaén Campos; como 
revisado y aprobado por el Lic. Armando Rivera Soto, Auditor Interno. 
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ANEXO A 

LEY 8292 
LEY GENERAL DE CONTROL INTERNO 

 

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 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. 
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ANEXO B 

VALORACIÓN DE OBSERVACIONES AL BORRADOR DEL INFORME DE ATENCIÓN DE 
SOLICITUDES DE ÚTILES Y MATERIALES DE OFICINA Y CONTROL DE INVENTARIO 

 
Aclaración 

 Producto de la consulta del borrador del informe, se realizan modificaciones (incorporaciones y 

uniones de algunas recomendaciones), principalmente por observaciones de la Administración que 

no fueron acogidas por esta Auditoría.  

La Gerencia General mediante el oficio GG-884-2018 de fecha 20 de diciembre de 2018, indica 

1 

Hallazgo 

Limitaciones que afectaron la ejecución de la auditoría 
 
1.12. Durante el desarrollo del estudio, la Administración activa (Unidad 

Finanzas – Cobros), no suministró la información solicitada mediante 
el Oficio AI-331-2018 del 26 de noviembre de 2018, referente a: 

Comentario de la 
Administración 

“En cuanto a la recomendación a la Gerencia General, sobre la medida 
disciplinaria a la Unidad de Finanzas-Cobros, no es claro dónde estuvo la 
falta, pues del informe se desprende que la Auditoría Interna utilizó 
información proporcionada por las área para sus conclusiones…” 

¿Se acoge? Sí  ☐ No  Parcial ☐ 

Comentario de la Auditoría 
Sobre el particular se conversó con el Gerente General y se le aclaró que 
la misma se debe al no suministro de la información solicitada misma que 
se amplía en el apartado 1.12 del presente informe.  

 
2 

Hallazgo 
Hallazgo Nº 2:  Depósitos realizados y transmitidos por los clientes y 
aplicados en los registros auxiliares de manera manual 

Observaciones 
Administración 

Por otra parte, presenta el informe contradicciones como, por ejemplo: 
 
 “2.6 Además, se constató en el sistema informático ABANKS se realiza de 
manera incorrecta el cálculo y cobro del seguro de vida a las operaciones 
en cobro judicial…” 
 
 Sin embargo, en una de las recomendaciones se indica: “Coordinar con el 
Departamento de Tecnología de Información, la revisión de la 
parametrización del cálculo del seguro de vida por las operaciones que se 
encuentran en estado de cobro judicial, y de ser necesario efectuar la 
corrección que proceda a tal efecto.”  
 
Y en otra dice: “Elaborar un estudio de las operaciones de los clientes a las 
cuales se les cobró de manera incorrecta el seguro de vida como proceder 
a realizar la devolución del dinero cobrado de más por la incorrecta 
parametrización en los sistemas. 
 
Entonces no es claro del informe, si la Auditoría realmente validó que el 
sistema está mal parametrizado y el cálculo es incorrecto o simplemente 
emite un juicio de valor”. 
 

¿Se acoge? Sí  ☐ No ☐ Parcial  

Argumentos Auditoría 

En reunión sostenida con el Gerente General se le evidencio que el mismo 
corresponde a un mal cálculo del cobro del seguro, dejando claro que no 
es un juicio de valor. 
 
Adicionalmente la recomendación se va a leer de la siguiente manera: 
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“Gestionar con la Unidad de Tecnología de Información, la revisión del 
cálculo del seguro de vida para las operaciones que se encuentran en 
estado de cobro judicial, y de ser necesario efectuar la corrección que 
proceda a tal efecto.” 
 

3 

Hallazgo 
Nº 5:  Desactualización de los manuales y procedimientos relacionados con 
la gestión objeto de estudio 

Observaciones 
Administración 

 También recomienda:  
“… 
Realizar los trámites internos correspondientes para proceder actualizar el 
procedimiento de la Unidad de Cobros, así como, ser enviado a la 
aprobación a la Comisión de Control Interno.” (sic) 
 
La Auditoría Interna tiene conocimiento de lo actuado por la Administración 
en cuanto al área de Cobros (aprovecho para aclarar que el área de Cobros 
no es Unidad sino que pertenece a la Unidad de Finanzas), pues hay 
disposiciones de la Contraloría General de la República sobre esa área, 
que no veo consideradas en el estudio de marras y las cuales han sido 
atendidas en tiempo y forma.” 

¿Se acoge? Sí  ☐ No ☐ Parcial  

Argumentos Auditoría 
Se procede a sustituir el término de Unidad de Cobros por Unidad 
Finanzas-Cobros; adicionalmente se aclaró el alcance del informe el cual 
se enfocó en “Deducciones de planillas y Depósitos” 

 
 

El Jefe de Departamento Administrativo Financiero mediante el oficio DAF-31-2019 de fecha 17 de 
enero del año en curso indica: 
 

4 

Hallazgo 

Limitaciones que afectaron la ejecución de la auditoría. 
 
1.12 Durante el desarrollo del estudio, la Administración activa (Unidad 
Finanzas – Cobros), no suministró la información solicitada mediante el 
Oficio AI-331-2018 del 26 de noviembre de 2018, referente a: 

Observaciones 
Administración 

“… esta jefatura procedió con la lectura, y en relación a lo indicado, estoy 
de acuerdo en lo manifestado por la Gerencia General mediante oficio GG-
884-2018 y avalo lo indicado por Unidad de Finanzas-Área de cobros, 
según oficios DAF-UF-Aco-007-2019.  
 
Por otro lado, en el punto 1.12 Limitaciones que afectaron la ejecución de 
la auditoría, se indica lo siguiente:  
 
Durante el desarrollo del estudio, la administración activa (Unidad de 
Finanzas-Cobros), no suministró la información solicitada mediante el oficio 
AI-331-2018, del 26 de noviembre del 2018, referente a: Marco normativo 
interno y externo vigente (política, procedimiento o manuales), que debe 
observarse en los desembolsos por avance de obras.  
 
En este punto, indican como limitación que afectaron la ejecución de la 
auditoria, porque no se suministró la información detallada, por lo que les 
solicito muy respetuosamente aclarar este punto, ya que se considera que 
esta información nada tiene que ver con las labores realizadas en el Área 
de Cobros.” 

¿Se acoge? Sí  ☐ No ☐ Parcial  

Argumentos Auditoría 

Se acoge parcialmente y se aclara que por un error involuntario se indicó: 
1. Marco normativo interno y externo desembolsos por avance de obras; 
siendo lo correcto la normativa interna y externa de la Unidad Finanzas-
Cobros. 
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Mediante los oficios DAF-UF-ACo.007-2019 y DAF-UF-006-2019 de fecha 15 y 16 de enero de 2019 
respectivamente por la Unidad de Finanzas-Área de Cobros u Unidad de Finanzas indicando: 

 

5 

Antecedentes 1. Antecedentes (Generales acerca de la Auditoría), punto 1.15 

Observaciones 
Administración 

“… 
Se hace la observación que el Área de Cobros, tiene entre sus funciones 
la administración y actualización de los pagos de la cartera de préstamo 
Institucional, a través de las modalidades de recaudación por conectividad, 
depósitos bancarios, deducción salarial y emisión de recibos que son 
cobrados por la Caja Auxiliar del BCR, siendo inexacto “atender programas 
de desarrollo de vivienda para la clase baja, media y alta del país”. 

¿Se acoge? SÍ ☐ No ☐ Parcial       

Argumentos Auditoría 

Se acoge parcialmente lo indicado por la administración activa en cuanto a 
la función para que se lea de la siguiente manera: 
 
“La Unidad de Finanzas-Cobros tiene como finalidad la recuperación de la 
cartera de préstamos, mediante los siguientes mecanismos de pago: Cajas 
INVU (Banco de Costa Rica), depósitos bancarios, conectividad y 
deducción de salario; con el propósito de atender programas de desarrollo 
de vivienda para la clase baja, clase media baja, clase media y clase alta 
del país.” 
 
No obstante, es importante aclarar que lo indicado se extrae del PGF-04 
Gestión de Cobros elaboradora por la Universidad de Costa Rica - CICAP. 

6 

Hallazgo 
Nº 1: Depósitos realizados por los clientes y aplicados mediante la 
herramienta informática desarrollada en el SIAF. 

Observaciones 
Administración 

“ 
… 
2.2 Con respecto a este punto no puede considerar esa Auditoría como un 
error histórico, atribuible al Área de Cobros, los depósitos no identificados 
como pagos de préstamos de la cartera, esto por cuanto, a pesar de las 
campañas efectuadas por la Unidad de Comunicaciones en Facebook, la 
página del INVU y los oficios remitidos por la Gerencia General a los 
Bancos Nacional y de Costa Rica, se escapa de nuestro control, que los 
clientes y los Cajeros indiquen la información correcta que nos permitan 
relacionar el pago con el cliente para su aplicación correcta, sin menos 
cabo de los inconvenientes que se tiene cuando los pagos son efectuados 
por los clientes a través de SINPE.  
 
Es importante también, rescatar que, en el sistema de Conciliación, creado 
por la Unidad de Tecnología, se carga cada mes el archivo total que nos 
remiten los bancos, en donde no solo se tienen los movimientos de los 
pagos de los clientes de préstamos y ahorros, sino también otros servicios 
que brinda la Institución, por tanto, sería necesario verificar si las 303 líneas 
corresponden a pagos de clientes de las carteras.  
 
2.6 En lo pertinente al cobro de más, en los seguros calculados en 
ABANKS, como bien lo indica esa Auditoría en el borrador del informe, el 
cobro se da en los casos que están en cobro judicial, razón por la cual el 
sistema acumula el monto dejado de pagar por el tiempo, durante los 
meses de atraso en sus cuotas.  
 
Por tanto, en ningún momento los parámetros establecidos en ABANKS, 
implican un incumplimiento con lo establecido en el contrato firmado 
(escritura), siendo que el primero en incumplir las condiciones 
contractuales pactadas fue el cliente, al no realizar sus pagos mensuales y 
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consecutivos, por el contrario, estamos garantizando la recuperación de un 
recurso público que el INVU, desembolsa como parte de la garantía del 
crédito, al mes a mes ante el INS.” 
 

¿Se acoge? SÍ ☐ No  Parcial ☐ 

Argumentos Auditoría 

Se conversó con la Licda. Xinia Brenes B. el 23 de enero del 2019; y se le 
explicó que lo indicado en el punto 2.2 y no es recibo por parte la Auditoría 
Interna por cuanto en ningún apartado del presente informe se indica que 
sea un error atribuido a la Unidad Finanzas-Cobros. 
 
Adicionalmente, se le explicó que las 303 líneas corresponden única y 
exclusivamente a la cartera del INVU. 
  
Referente al punto 2.6 del presente informe se le explicó nuevamente en 
que consiste el error de cálculo de la póliza para lo cual se le mostró el 
papel de trabajo de auditoría que sustenta lo establecido en el informe.  

7 

Hallazgo 
No. 3: Herramienta informática utilizada para la aplicación de las 
deducciones de planillas empresariales, no se ajusta a las necesidades 
institucionales.  

Observaciones 
Administración 

“ 
… 
Sobre este hallazgo, si bien es cierto fue manifestado por la suscrita las 
necesidades de mejorar la opción que fue desarrollada dentro del sistema 
ABANKS, para la aplicación de las planillas de patronos, sin embargo, debe 
comprender esa Auditoría, el paso agigantado que dio el INVU, a partir del 
06 de noviembre 2017, con la implementación de la nueva plataforma 
tecnológica, toda vez que el Instituto llevaba alrededor de 20 años 
intentado mejorar y/o cambiar el sistema antiquísimo en el cual se llevaban 
en sistemas aislados parte de la operativa financiera, por tanto no es de 
extrañar que conforme pasen los días, obtengamos un mayor 
conocimientos y nos ajustemos más al sistema ABANKS, se den nuevas 
necesidades de mejora, las cuales como bien les fue informados a los 
funcionarios que efectuaron el estudio, en Cobros lo que nos falta es tiempo 
para hacer propuestas concretas y viables de mejora, tomando en 
consideración que, a pesar de las medidas tomadas, siempre fue impacta 
el cliente lo que ha requerido, abocarnos a su atención para normalizar la 
cartera, de tal forma que puedan utilizar la modalidad de pago de la 
conectividad.  
 
2.12 Debe la Auditoría analizar los términos de la contratación de la compra 
y el manteniendo del nuevo sistema, toda vez que no es una facultad de 
los usuarios canalizar las nuevas necesidades o mejoras al sistema, 
directamente con la Empresa GRUPO ASI, o bien a T.I., siendo que existe 
una comisión, encargada de evaluar, analizar, priorizar necesidades 
institucionales y de iniciar, cuando así corresponda los trámites pertinentes, 
tales como: financiamiento, ampliación de plazo de la contratación y/ o una 
nueva contratación.  
 
2.13 Discrepados con lo manifestado en este punto por esa Auditoría, en 
cuanto a que por no tener una gestión directa con la empresa para que nos 
realicen las mejoras, el labor de Cobros sea deficiente, muestra de ello son 
las mejoras considerables que se han mostrados en la morosidad de los 
últimos meses y que a pesar del poco tiempo que se tiene en uso el sistema 
utilizado por Cobros, en donde los resultados de la mejora en la calidad de 
la información se mide, con el aumento de la cantidad de clientes, que van 
utilizando la plataforma de pago por internet banking (conectividad), 
además, lo actualizado que se tiene los pagos de los clientes que planillas 
de patronos, en donde dependiendo del momento del ingreso de los 
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recursos, así está quedando actualizada esa modalidad de pago; desde 
luego con forme avanzamos vamos a determinar mejoras.” 

¿Se acoge? SÍ ☐ No  Parcial ☐ 

Argumentos Auditoría 

En cuanto a lo externado por la Administración Activa estos no son de 
recibido de acuerdo a: 
 
2.12 Esta Auditoría Interna considera son los usuarios directos (Unidad 
Finanzas-Cobros) los expertos en el proceso y deben informar a la 
Comisión de Tecnología de Información y/o con la empresa contratada por 
la Administración las oportunidades de mejoras, misma que ya han sido 
identificadas.  
 
 2.13 Sobre el particular se conversó con la Licda. Brenes Brenes que lo 
indicado hace referencia a tiempo pasado, no obstante, el mismo se va a 
leer de la siguiente manera: 
 
“La anterior situación, ocasionó la utilización de una gran cantidad de 
tiempo efectivo en las gestiones de aplicaciones, revisión, ajustes y 
estudios relacionados con los depósitos realizados por los patronos 
(deducción de planillas), así como, en la consolidación de los archivos 
quincenales para su respectiva aplicación mensual, considerando que se 
reciben altas cantidades de depósitos tanto mensuales como quincenales.” 

8 

Hallazgo 
No. 4: Trámite de actualización de solicitud de inclusión y exclusión de 
deducciones de planillas es mayor a los 60 días. 

Observaciones 
Administración 

“… 
Puntos 2.14, 2.15, 2.16 y 2.17 
 
Considero que el estudio para determinar los tiempos de trámite de las 
inclusiones y exclusiones de planillas de patronos, fue estudiando en un 
periodo transición y ajuste al nuevo sistema, además del cambio de 
funcionario encargado de esta labor, por tanto no es de recibo el 
cuestionamiento mencionado en estos puntos, por considerar falta de 
análisis, más aún cuando fue necesario el desarrollo de la aplicación 
considerando aspecto tales que, se tienen casos donde a la persona que 
se deduce no es el cliente o bien, que no todas las operaciones y contratos 
son pagados por esta modalidad. 
 
En cuanto a las devoluciones de saldo a favor a clientes al mes de 
diciembre 2018, quedaron tramitados todas solicitudes pendientes, siendo 
que a la fecha se maneja totalmente al día dicho trámite.” 

¿Se acoge? SÍ ☐ No  Parcial ☐ 

Argumentos Auditoría 

En reunión sostenida el 23 de enero de 2019 con la Licda. Xinia Brenes B., 
se brindó la lectura a los puntos del 2.14 al 2.17 y la Licda. Brenes no 
externó disconformidad alguna con lo indicado por esta Auditoría Interna 
para cada uno de los puntos citados anteriormente. 
 
No es de recibido lo citado por la Administración Activa en cuanto a que el 
estudio fue realizado en un período de transición y ajustes al sistema y el 
cambio de funcionario; si bien es cierto son situaciones que afectaron la 
operatividad del INVU no son razones para que no se pueda o deba realizar 
una revisión por parte de la Auditoría Interna, en cuanto al cambio del 
funcionario tampoco es de recibo considerando que se debe haber realizar 
un proceso de capacitación al funcionario(a) que realizaría dicha labor.  
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Por otro lado, es importante que las inclusiones y exclusiones no excedan 
un plazo mayor a 30 días. 
 
En cuanto a las devoluciones de saldo a favor de los clientes; esta Auditoría 
Interna no externo ni indicó aspecto alguno en el presente informe. 
 

9 

Hallazgo 
No. 5: Desactualización de los manuales y procedimientos relacionados 
con la gestión objeto de estudio. 

Observaciones 
Administración 

“… 
Puntos 2.18, 2.19, 2.20 y 2.21: 
 
Debe reconsiderar esa Auditoria, lo mencionado en estos puntos, toda vez 
que, en la entrada en vigencia del nuevo sistema de información, algunas 
de las actividades y funciones de Cobros, así como del resto del Instituto, 
fueron variados. 
 
Asimismo, que en un orden normal de prioridades, lo primero era 
normalizar los procesos que se llevan en el nuevo sistema y evitar al 
máximo el impacto al cliente, es decir del interés público.” 

¿Se acoge? SÍ ☐ No  Parcial ☐ 

Argumentos Auditoría 

En reunión sostenida el 23 de enero de 2019 con la Licda. Xinia Brenes B., 
se brindó la lectura a los puntos del 2.18 al 2.21 y la Licda. Brenes no 
externó disconformidad alguna con lo indicado por esta Auditoría Interna 
para cada uno de los puntos citados anteriormente. 

10 

Recomendaciones Por último, en cuanto a lo mencionado en el punto 4 “Recomendaciones” 

Observaciones 
Administración 

“… 
A. Como bien se indicó en el hallazgo No. 1, punto 2.2, no debe 
considerar esa Auditoria como un error la no identificación de los depósitos 
por Cobros, reiteramos por en el sistema de conciliación, es incluido el 
archivo completo enviado mensualmente por los Bancos, en donde se 
incluyen todos los movimientos de los pagos efectuados por los clientes 
en cartera, servicios, recaudación de conectividad, patronos, 
Comisionistas, entre otros, sin embargo, para disminuir los depósitos sin 
identificar, se incluirá como una labor rutinaria, en forma mensual, los 
casos de pagos atribuibles a las carteras de préstamos y ahorros. 

 
B. Sobre las mejoras de la herramienta para la aplicación de planillas 
de patronos paralelo a este oficio estamos enviando la propuesta, toda vez 
que se está preparando una campaña incentivar esta modalidad de 
recaudo, en cumplimiento con lo establecido en el Artículo 38 de nuestra 
Ley Orgánica, tomando en consideración que es el medio para barato y 
eficaz para mantener la cartera al día y disminuir la morosidad. 

 
C. Con respecto al control de las inclusiones y exclusiones de casos 
en las planillas de patrono, se están tomando desde ya las medidas, para 
que como parte de las formalizaciones de los préstamos y contratos de 
ahorros, los clientes firmen la boleta diseñada para este fin, siendo 
necesario, establecer mejoras en el sistema ABANKS, que nos permita 
incluir el medio de pago y así mantener un adecuado control, más aún 
cuando la exclusión de las deducciones en préstamo solo será con la 
cancelación del mismo, desde luego tomando las previsiones en caso de 
cambios de patrono, donde el cliente debe informar para hacer el cambio 
respectivo de la deducción. 

 
D. Sobre los casos aducidos por esa Auditoría, donde se les está 
cobrando un monto mayor en pólizas de seguro, las mismas están 
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identificadas, siendo que todas están en cobro judicial y cuentan con un 
código específico.  

 
E. En cuanto a la implementación de los archivos de las planillas, 
tanto enviados como recibidas por los patronos, existe en los casos que 
se puede, una carpeta dentro del Almacén que utiliza Cobros, donde se 
tiene toda la información, valga mencionar que existen patronos tales 
como el Poder Judicial, la UNA entre otros que cuentan con programas 
específicos para cargar y descargar la información, asimismo con un 
cantidad y definición de usuarios autorizados, situaciones en los cuales 
tenemos limitaciones para cumplir lo recomendado por Auditoría.  

 
F. Con respecto a la actualización de los procedimientos del Área de 
Cobros, sugiero salvo mejor criterio de las Jefaturas superiores, continuar 
con la estabilización de la cartera y las otras labores prioritarias definidas 
por ellos, así como la definición de las actividades y funcionarios, antes de 
hacer el levantamiento.” 

 

¿Se acoge? SÍ ☐ No  Parcial ☐ 

Argumentos Auditoría 

Para una mejor apreciación se brindará los argumentos según el orden 
establecido:  
 
A. No aplica ya que el archivo denominado “errores históricos” 

corresponde única y exclusivamente a carteras del INVU. 
B. No se aporta evidencia de lo actuado por la administración. 
C. No se aporta evidencia de lo actuado por la administración. 
D. La misma consiste en efectuar un análisis de los dos casos citados 

en el presente informe referentes al cálculo del cobro de la póliza. 
E. Sobre el particular se conversó con la Licda. Xinia Brenes B., y se le 

externo la posibilidad de mantener archivos mensuales formato xlsx 
enviados a los patronos correspondientes.  

F.  Si bien es cierto cada unidad debe establecer prioridades, los 
procedimientos deben ir actualizándose, especialmente si se 
presentan cambio y/o traslado de funcionarios. 

 


