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Auditoria de Caracter Especial sobre el Modelo
de Negocio Digital en RACSA

RESUMEN EJECUTIVO

La transformacibn digital se refiere al proceso de cambio en la gestion que integra la
estrategia institucional, la cultura, las habilidades y las tecnologias de informacién, con el
fin de generar una mejora significativa en la experiencia de las personas usuarias de los
servicios publicos y, consecuentemente, en el valor que reciben.’

En el marco de la Guia Técnica Auditoria de Caracter Especial sobre el Modelo de
Negocio Digital en Entidades Publicas, elaborada por la Contraloria General de la
Republica en coordinaciéon con diversas Auditorias Internas del Sector Publico, de la cual
esta Unidad fue parte, se ejecutd un estudio conforme a los lineamientos y formularios
establecidos por el Ente Contralor, las Normas Generales de Auditoria para el Sector
Publico y el Reglamento de Organizacion y Funcionamiento de la Auditoria Interna de
RACSA.

El inicio del estudio fue comunicado a la Administracion mediante el oficio Ref. AUI-86-
2025 del 29 de mayo de 2025 y tuvo como objetivo determinar si la dimensién del modelo
de negocio digital de RACSA responde razonablemente al marco regulatorio y a las
practicas aplicables para la transformacion digital, a fin de promover acciones que
mejoren la experiencia de las personas usuarias de los servicios publicos y el valor
recibido, cuyo alcance comprendié las practicas y acciones ejecutadas durante el periodo
2022-2024, con ampliacion en los casos necesarios.

La evaluacién se estructurd en cuatro practicas clave:

1. Canales de comunicacion con las personas usuarias: Medios por los cuales
se intercambia informacion entre las instituciones y las personas usuarias,
abarcando 14 criterios de evaluacion.

2. Planificacién y transparencia: Mecanismos que contribuyen a la planificaciéon
de la transformacion digital y a la rendicién de cuentas, contemplando 6 criterios
de evaluacion.

3. Procesos y tramites: Transformacioén y mejora de procesos para una gestion
mas eficiente y accesible, con 9 criterios de evaluacion.

4. Interoperabilidad y sistemas: Gestion de los sistemas y el intercambio de datos
e informacion entre estos, abarcando 9 criterios de evaluacion.

1 Contraloria General de la Republica, conceptos de Herramienta.
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Como resultado de la aplicacion de la Herramienta, se identificaron oportunidades de
mejora en las practicas 1 y 3, evidenciando un 74% de cumplimiento, un 10% de
cumplimiento parcial y un 16% de incumplimiento respecto a los criterios establecidos.

Es importante destacar que los resultados positivos obtenidos en la Practica 2.
Planificacion y transparencia, son reflejo directo de las mejoras implementadas por la
Administracion desde el 2023, derivadas de las recomendaciones emitidas en el Informe
de Integridad Publica, lo que ha fortalecido los mecanismos de planificacion, seguimiento
y rendicion de cuentas en el marco de la transformacion digital y la Practica 4.
Interoperabilidad y Sistemas por los avances del ERP de RACSA.

Los resultados obtenidos constituyen evidencia clave para la construccion del /ndice de
Transformacioén Digital (ITD), herramienta estratégica que permite determinar el nivel de
avance de las Instituciones del Sector Publico mediante la evaluacion de practicas
orientadas a fortalecer la infraestructura digital, el modelo de negocio digital, asi como la
cultura y las habilidades digitales de la organizacion.

Dada la naturaleza de RACSA como empresa estatal lider en el suministro de soluciones
digitales, estos hallazgos poseen un valor estratégico significativo, ya que aportan
insumos esenciales para reforzar su posicionamiento competitivo, optimizar su oferta de
servicios y consolidar su rol como aliado clave en la transformacién digital del sector
publico costarricense.
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Auditoria de Caracter Especial sobre el Modelo
de Negocio Digital en RACSA

INFORME PRELIMINAR DE CONTROL INTERNO

1. ORIGEN DEL ESTUDIO

El presente estudio tiene su origen en la sinergia establecida con la Contraloria General
de la Republica, mediante el oficio Ref. DFOE-CAP-0052 del 22 de enero de 2025, en el
que se comunico a esta Auditoria Interna la incorporacién al Proyecto Transformacion
Digital — Modelo de Negocio Digital, en seguimiento a la invitacion cursada en el periodo
2024, dirigida a las Unidades de Auditoria Interna (UAI) del Sector Publico para participar
en proyectos de fiscalizacion conjunta durante el periodo 2025.

En este contexto, la Auditoria Interna de RACSA formalizé su participacion y colaboré con
el Ente Contralor en la elaboracién de la Herramienta para evaluar el modelo de negocio
digital, como componente técnico y metodoldgico para el analisis. En consecuencia, el
presente informe se origina como producto de esta coordinacién interinstitucional,
orientada a generar valor publico y a contribuir con la fiscalizacion del proceso de
transformacion digital en la Empresa, el cual forma parte del insumo considerado para el
indice de Transformacion Digital.

2. OBJETIVOS DEL ESTUDIO
2.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar si la dimensién de modelo de negocio digital de RACSA responde
razonablemente al marco regulatorio y practicas aplicables para la transformacién digital,
en procura del establecimiento de acciones que promuevan una mejora en la experiencia
de las personas usuarias de los servicios publicos y consecuentemente en el valor que
reciben.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

2.2.1.Evaluar la efectividad, integracién y accesibilidad de los canales de comunicacion
para determinar su impacto en la experiencia digital de las personas usuarias.

2.2.2.Comprobar la existencia y efectividad de los mecanismos de planificacion y
rendicion de cuentas que respalden la transformacién digital empresarial.

2.2.3.Analizar el grado de digitalizacion y simplificacion de los procesos y tramites,
identificando brechas que afecten la eficiencia y la agilidad empresarial.
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2.2.4 Verificar el nivel de interoperabilidad de los sistemas empresariales y la
participaciéon de las personas usuarias en su disefo, a fin de valorar la eficiencia
y pertinencia de los servicios digitales.

3. ALCANCE DEL ESTUDIO

El estudio abarco las practicas y acciones ejecutadas durante el periodo 2022-2024,
ampliandose en los casos que se considere necesario.

El trabajo se efectué de conformidad con lo dispuesto en las Normas Generales de
Auditoria Interna para el Sector Publico R-DC-064-2014, las Normas para el Ejercicio de
la Auditoria Interna en el Sector Publico, dictados por la Contraloria General de la
Republica, y el Reglamento de Organizacion y Funcionamiento de la Auditoria Interna de
RACSA.

4. MARCO JURIDICO
El analisis se efectud a la luz de la siguiente normativa:

4.1. Convencion Americana sobre Derechos Humanos (Pacto de San José), Nro.
4534.

4.2. Ley General de la Administracion Publica.

4.3. Ley de Creacion de la Agencia Nacional de Gobierno Digital, Nro. 9943.

4.4. Ley de Proteccién de la Persona frente al tratamiento de sus datos personales,
Nro. 8968.

4.5. Ley de Proteccién al ciudadano del exceso de requisitos y tramites
administrativos, Nro. 8220.

4.6. Ley Marco de Acceso a la Informacion Publica, Nro.10554.

4.7. Ley para promover la transparencia en el suministro de informacion en el sector
publico, Nro. 10240.

4.8. Ley General de Control Interno, Nro. 8292.

4.9. Reglamento General del Sistema Nacional de Planificacion, Decreto Ejecutivo
Nro. 37735-PLAN.

4.10.Reglamento a la Ley de Certificados, Firmas Digitales y Documentos
Electrénicos, Decreto Ejecutivo Nro. 33018.

4.11.Reglamento a la Ley de Proteccion al Ciudadano del Exceso de Requisitos y
Tramites Administrativos, Decreto Ejecutivo Nro. 37045-MP-MEIC.

4.12.Establece la apertura de los datos publicos, Decreto Ejecutivo Nro. 40199-MP.

4.13.Transparencia y Acceso a la informacién Publica, Decreto Ejecutivo Nro. 40200-
MP-MEIC-MC.

4.14.Apertura de Datos Abiertos, Directriz Ejecutiva Nro. 074-MP.
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4.15.Implementacion de accesibilidad de la red de los sitios del sector publico,
Directriz Nro. 036-MTSS-MICITT

4.16.Desarrollo del Gobierno Digital del Bicentenario, Directriz Ejecutiva Nro. 019-MP-
MICITT.

4.17.Transparencia y Acceso a la informacion Publica, Directriz Ejecutiva Nro. 073-
MP-MEIC-MC.

4.18.Regulacién y normalizacion de adquisiciones de tecnologia y/o desarrollo de
sistemas informaticos de apoyo a la gestion, Directriz Ejecutiva Nro. 053-H-
MICITT.

4.19.Normas de Control Interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO-DFOE).

4.20.Codigo Nacional de Tecnologias Digitales, MICITT.

4.21.Normas técnicas para la gestion y el control de las tecnologias de informacion,
MICITT.

4.22.Guia Nacional para la Publicacion de Datos Abiertos, Comision Nacional de
Datos Abiertos, Costa Rica.

4.23.Declaracion de Principios sobre Libertad de Expresion, Comisién Interamericana
de Derechos Humanos.

4.24.Guia de transformacion digital del gobierno, BID.

4.25.Agenda Digital para América Latina y el Caribe (eLAC2024), CEPAL.

4.26.El fin del tramite eterno, BID.

4.27 .Disefo de la experiencia del ciudadano para la Transformacién Digital. Colina V.
(2021). BID.

4.28.Gobernanza digital e interoperabilidad gubernamental: una guia para su
implementacion. Naser, A (2021). CEPAL.

4.29.Principios para el Desarrollo Digital.

4.30.Las oportunidades de la digitalizacién en América Latina frente al Covid-19.
Digital Policy and Law y Telecom Advisory Services LLC (2020). CEPAL, CAF.

4.31.Recomendaciones del Consejo de Estrategias de Gobierno Digital de la OCDE.

4.32.Principios de Barcelona 2.0. Asociacion Internacional para la Medicion y
Evaluacién de la Comunicacion (2015).

4.33.Pautas de Accesibilidad al Contenido Web (WCAG) 2.1

4.34.Encuesta sobre E-Gobierno, 2020, ONU.

5. RIESGOS RELACIONADOS

Se considera cubierto por medio de este estudio los siguientes riesgos:

5.1 Riesgo de Brecha Digital: La falta de herramientas o adopcion de procesos
de transformacion digital, automatizacion o digitalizacion de procesos
operativos e inversiones en recursos tecnoldgicos estratégicos, podrian
ocasionar que la empresa tenga dificultades en la adopcion de nuevas
tecnologias y desarrollo de proyectos digitales, afectando el fomento de
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habilidades digitales en la organizacion, asi como su competitividad
empresarial.

5.2 Riesgo de Evaluacion de Resultados: La falta de evaluaciones y
seguimientos apropiados y oportunos que permitan conocer los resultados del
negocio y/o el desempefio empresarial, asi como la ausencia de una cultura
de reporte, control interno y riesgos a nivel empresarial, pueden provocar la
materializacion de riesgos, incumplimiento de metas, afectar negativamente la
toma de decisiones y la habilidad de la empresa para alcanzar sus objetivos
estratégicos.

5.3 Riesgo Legal: Se relaciona con el incumplimiento en el que pueda incurrir la
empresa con respecto a la legislacion que le aplique a nivel nacional o
internacional (leyes, decretos, reglamentos, resoluciones y otros instrumentos
normativos); las consecuencias del riesgo podrian generar incumplimientos en
los compromisos adquiridos a nivel contractual ya sea con clientes, socios
comerciales o demas terceros, afectaciones econdmicas por procesos
judiciales-administrativos cuyo resultado no sea favorable para la empresa,
deterioro de la relacién con el cliente, pérdida de futuros negocios, asi como
afectacion en la imagen empresarial.

5.4 Riesgo de Comunicaciones de Marketing: Relacionado con el
establecimiento y ejecucion de una estrategia de comunicacion comercial
inadecuada utilizada por la empresa para promover y posicionar la marca,
reputacién o portafolio de servicios frente a su publico meta (redes sociales,
relaciones publicas, eventos, entre otros), de manera que se podrian generar
opiniones, ideas o interpretaciones erréneas del mensaje transmitido,
provocando una crisis de reputacion, pérdida de credibilidad y confianza de
los grupos de interés, implicaciones legales e incluso pérdida de
oportunidades de negocio.

5.6 Riesgo de Automatizacion de Procesos: Se refiere a la necesidad de
eliminar o reducir procesos manuales, disminuir actividades redundantes,
optimizar los tiempos de ejecucion de los procesos; por consiguiente, la
ausencia de procesos automatizados podria generar que no se cuente con
informacion en tiempo real y de facil acceso para la toma de decisiones
eficiente en el tiempo requerido, asi como deterioro de la experiencia del
cliente interno y externo, reprocesos, incumplimientos ante terceros, entre
otros.

-2 | WWW.racsa.gocr ‘ ¥ fin @ & (&) racsa cr @




s Hagamos el racsQ)
AUD,' ORIA futurojuntos

6 LIMITACIONES

No hubo limitaciones.
7 HALLAZGOS

El analisis efectuado mediante la Herramienta de Evaluacion del Modelo de Negocio
Digital determiné que RACSA alcanza un nivel de cumplimiento del 74%, con un 10% de
cumplimiento parcial y un 16% de aspectos no cumplidos.

Imagen Nro.1
Detalle general de resultados
Herramienta de Evaluacion del Modelo de Negocio Digital en RACSA

PRACTICA Auditoria de Caracter
Préctica 1: Canales de comunicacion con las personas usuarias: Medios por los cuales se intercambia informacion entre RACSA y las personas usuarias de los servicios publicos .
Practica 2: iony p que yen a la planificacion de la ion digitaly la icion de cuentas de RACSA ESpQClaI SObre ei MOdE|o de
Préctica 3: Procesos y tramites: Transformacion y mejora de procesos para una gestion mas eficiente y accesible N eg (0] Cio D ig | ta I en RACSA”
Practica 4: Interoperabilidad y sistemas: Gestidn de los io de datos e entre estos.

TEMA 9= No Cumple

16%

Accesibilidad

Actualizacién de normas internas
Digitalizacion de procesos u Cumple
Ime;'operabllldad Cumple Parcialmente

Omnicanalidad

Participacion de las personas usuarias en el y ion de

u Cumple Pardialmente
Participacion de las personas usuarias en la agenda u hoja de ruta digital

Priorizacion de datos

Puntos de interaccién No Cumple
simplificacién de tramites
Uso de redes sociales
PROPOSITO ¥=
Propésito: Fomentar la participacion de las personas usuarias en la planificacién de la transformacién digital de manera que se p la de sus asicomo informada a la la cia y rendicion de cuentas institucional

Propésito: Impulsar |a optimizacién de los procesos, a fin de reducir la complejidad de los tramites para mejorar |a eficiencia institucional y de promover una gestion mas agil y centrada en la experiencia de las personas usuarias.

Propdsito: Promover el acceso, transmision y recepcion de informacién de las personas usuarias, a través de distintos canales, de manera que se genere una mejora en su iencia durante la pr i6n de los servi Ublicos

pésito: Promover la efici 13l mediante la gestién de sistemas y el intercambio de datos e informacidn entre estos, para adaptar los servicios y con ello mejorar |a experiencia de las personas usuarias

Fuente: Auditoria Interna 2025- Resultados de la aplicacion de la Herramienta de Evaluacion del Modelo de
Negocio Digital, periodo del estudio.

Los avances alcanzados reflejan un progreso sélido en la construccion del modelo digital.
Al mismo tiempo, las areas que aun presentan oportunidades de mejora representan un
potencial estratégico para seguir innovando y fortalecer la ruta hacia un modelo digital
mas robusto, integral y sostenible.

De las cuatro practicas evaluadas en la Herramienta, se obtuvo un cumplimiento total en
la Practica 2 denominada Planificacion y transparencia y la Practica 4. Interoperabilidad
y Sistemas.
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En este informe se exponen los hallazgos agrupados por practica, enfocados en aquellos
criterios que presentan cumplimiento parcial o incumplimiento en su totalidad.

Practica 1: Canales de Comunicacion con las Personas Usuarias

En esta practica se obtuvo un cumplimiento general de un 50% de cumplimiento, un 14%
cumple parcialmente y un 36% no se cumple, segun se detalla:

7.1 Brechas en la Omnicanalidad y Accesibilidad Digital de RACSA
7.1.1 CONDICION

RACSA presenta oportunidades de mejora en la integracién y efectividad de sus canales
de comunicacién digitales y presenciales; de los 4 temas evaluados en la Practica 1, se
identificaron brechas en dos, los cuales se detallan a continuacion:

a. Omnicanalidad: No se cumplen los criterios de integracién de canales, ya que los
tramites y servicios no permiten a las personas usuarias iniciar un proceso en un canal
(presencial, web, mévil, redes sociales, apps) y concluirlo en otro. Ademas, no se evalla
sistematicamente la experiencia de los usuarios respecto a la omnicanalidad, ni se
implementan cambios basados en los resultados de dichas evaluaciones.

b. Accesibilidad: Los canales digitales presentan cumplimiento parcial de estandares de
accesibilidad para personas con discapacidad. De los resultados obtenidos se identifico
que no se realizan pruebas de experiencia con usuarios, lo que a su vez no permite un
monitoreo periddico de accesibilidad en los diferentes canales digitales.

7.1.2 CRITERIO

El articulo 4 de la Ley General de la Administracion Publica, establece lo siguiente:
“Articulo 4. La actividad de los entes publicos debera estar sujeta en su
conjunto a los principios fundamentales del servicio publico, para
asegurar su continuidad, su eficiencia, su adaptacion a todo cambio en

el régimen legal o en la necesidad social que satisfacen y la igualdad en
el trato de los destinatarios, usuarios o beneficiarios.”

Por otra parte, la Directriz Nro. 019-MP-MICITT Desarrollo del Gobierno Digital del
Bicentenario, indica en el numeral 3:

“Articulo 3. Medidas de gobierno digital.
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a) Al menos tres nuevos tramites de gobierno digital con el mecanismo
de firma digital certificada, debiendo contar con las soluciones
implementadas antes del 1ero de diciembre del 2020.

¢) Desplazar gradualmente el uso institucional y la conservacion de los
documentos con firma autégrafa en soporte papel, en favor del uso y la
conservaciéon de documentos electrénicos firmados digitalmente. Se
deberan modificar adecuadamente los formularios o plantillas que se
utilizan en la actualidad para que soporten los mecanismos y normativa
vigente en materia de firma digital certificada. La transicion deberéa llegar
a que al menos un 75% de todos los documentos que se gestionan y
conservan en la institucion sean documentos electrénicos firmados
digitalmente, antes del 1ero de diciembre del 2020.

e) Implementar al menos un proyecto de gobierno digital que incorpore
tecnologias disruptivas segun sean definidas por el MICITT, debiendo
contar con las soluciones implementadas antes del 1ero de diciembre
del 2020.

f) Desplazar gradualmente la emisién de certificaciones y constancias en
soporte papel en favor de la emision de certificaciones y constancias
electronicas que incorporen mecanismos de sello electronico y firma
digital segun corresponda. Se deberan ofrecer soluciones de consulta a
los ciudadanos que les permita descargar todas las certificaciones y
constancias electrénicas que les han sido emitidas. La transicién debera
llevar a que el 100% de todas las certificaciones y constancias que se
emitan en la institucion sean certificaciones y constancias electrénicas
con sello electrénico y firma digital, antes del 1ero de julio de 2021.”

El Cédigo Nacional de Tecnologias Digitales, establece lo siguiente:

“Punto XIV: Incentivar a todas las personas el uso de medios digitales.
Pag. 37.

Incentivar el uso de plataformas digitales dentro del area gubernamental
ayuda a un mejor uso del presupuesto al reducir el nimero de personas
utilizando canales no digitales, ademas de empoderar a las personas
usuarias y ayudarles a mejorar sus habilidades en medios digitales.

Punto 4. Cambio en la forma de relacién con las personas. Pag. 142.

Generando canales mas inclusivos y que permitan un mayor contacto de
las personas con la institucion para poder ofrecer y atender las
necesidades de las personas. Se solicita promover la comunicacion de
los nuevos servicios digitales por los diferentes canales de comunicacion
con los que se cuente.”
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Asimismo, fueron considerados para este apartado los siguientes criterios:

a. Gobernanza digital e interoperabilidad gubernamental: una guia para su
implementacion; Agilidad y calidad del servicio mediante la automatizacién
y prestaciéon multicanal.

b. Agenda Digital para América Latina y el Caribe, objetivos 10, 21y 23.

c. Objetivo 23: Desarrollar servicios publicos digitales con un modelo de
atencion centrado en la ciudadania, proactivo y omnicanal. Pag. 6.

d. Normas de control interno para el Sector Publico.

e. Guia Nacional para la Publicacion de Datos Abiertos.

f.  Guia de transformacién digital del gobierno.

g. Disefio de la experiencia del ciudadano para la Transformacién Digital.

h. Ley General de Control Interno.

I.

Convencién Americana sobre Derechos Humanos. Articulo 13. Libertad de

Pensamiento y de Expresion.

J. Principios de Barcelona 2.0. Principio 6: Las redes sociales pueden y deben
medirse de manera consistente con otros canales de medios.

k. Declaracién de Principios sobre Libertad de Expresion, Comisién
Interamericana de Derechos Humanos.

. Ley Marco de Acceso a la Informacion Publica, Articulo 7. Prohibicion de
discriminacion para tener acceso a la informacioén. Articulo 9. Facilidades
sobre el acceso a la informacién publica.

m. Implementacién de accesibilidad de la red de los sitios del sector publico,
Articulo 2.

n. Accesibilidad Digital. Toda la seccion. Pags. 42 a 64.

0. Pautas de Accesibilidad al Contenido Web (WCAG) 2.1.

7.1.3 CAUSA
Las brechas identificadas obedecen principalmente a las siguientes causas:

a. Limitaciones en la integracion tecnoldgica entre los distintos canales de
comunicacion, lo que impide que los servicios se gestionen de manera continua y
coordinada bajo un modelo omnicanal.

b. Falta de un plan consolidado de accesibilidad digital, que considere mecanismos
de prueba o monitoreo periddico con personas usuarias con discapacidad.

7.1.4 EFECTO

Las deficiencias sefaladas generan una experiencia fragmentada y poco homogénea
para las personas usuarias, quienes no pueden interactuar de manera fluida entre los
distintos canales habilitados para la atencion y gestion de tramites.
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Aunado a lo anterior, esta situacion puede afectar la percepcion de eficiencia empresarial
y limitar el alcance de los servicios digitales especificamente para las personas usuarias
con discapacidad, lo que repercute en su confianza y satisfaccion.

7.1.5 CONCLUSION

El analisis de la Practica 1. Canales de Comunicacion con las Personas Usuarias
evidencia que, pese a contar con ciertos avances en la habilitacion de canales digitales,
la organizacion mantiene rezagos estructurales en materia de omnicanalidad y gestion de
accesibilidad. Estas brechas limitan la experiencia de las personas usuarias con
discapacidad, generan riesgos de exclusion y afectan la percepcién de calidad y
confianza hacia los servicios de RACSA.

En consecuencia, los avances alcanzados representan un paso inicial valioso; sin
embargo, es necesario fortalecerlos para consolidar un modelo de comunicacion digital
plenamente inclusivo, integrado y alineado con los estandares de buenas practicas en
transformacion digital.

7.1.6 RECOMENDACIONES
Dirigida a: Direccion de Negocios
Nivel de criticidad: Medio

Plazo: 90 dias habiles

7.1.6.1 Disenar e implementar una estrategia integral de omnicanalidad que
asegure la interoperabilidad entre los distintos puntos de contacto
(presencial, web, movil, apps, mensajeria y redes sociales),
permitiendo a las personas usuarias iniciar y concluir sus tramites en
diferentes canales de manera fluida y continua. Dicha estrategia debe
incorporar la evaluacion periddica de la experiencia de usuario,
mediante encuestas, pruebas piloto y mecanismos de realimentacion,
cuyos resultados orienten la mejora continua y los ajustes necesarios
para optimizar los canales.

Dirigida a: Departamento de Mercadeo

Nivel de criticidad: Medio
Plazo: 90 dias habiles

7.1.6.2 Elaborar e implementar un Plan de Accesibilidad Digital Empresarial,
que abarque todos los canales de comunicacion y contemple al menos:
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a. Larealizacion de pruebas periddicas de experiencia con personas
usuarias con discapacidad.

b. El establecimiento de un sistema de monitoreo y evaluacion
continua de la accesibilidad.

Practica 3: Procesos y tramites: Transformaciéon y mejora de procesos para una
gestion mas eficiente y accesible.

En esta practica se obtuvo un cumplimiento general de un 45% de cumplimiento, un 44%
cumple parcialmente y un 11% no se cumple, segun se detalla:

7.2 Debilidades en la Digitalizacion y Simplificacion de Procesos y Tramites

7.2.1 CONDICION

Se determiné que RACSA no cumple con aspectos relacionados con la transformacion
digital y la simplificacién de procesos. En particular se detallan las siguientes brechas:

a. No se harealizado un analisis basado en la opinidon documentada de las personas
usuarias para identificar excesos de requisitos o tramites que afecten su
satisfaccion.

b. No existen mecanismos, planes, instrumentos o lineamientos consolidados que
orienten la simplificacién de procesos considerando la transformacion digital.

c. No se evidencian acciones concretas de “simplificacion en tramites existentes”
que impliquen la eliminacion de requisitos innecesarios.

Por otro lado, RACSA cumple parcialmente con aspectos relacionados con la
digitalizacion de procesos, dado que estas acciones dependen de un plan definido que
se encuentra en fase inicial de implementacion:

a. Digitalizacion de procesos clave que generan valor publico en etapa incipiente.

b. Pruebas de experiencia con personas usuarias en procesos digitalizados, las
cuales no han sido consideradas para realizar los ajustes derivados del plan que
esta en fase inicial.

7.2.2 CRITERIO

La Ley de Proteccion al ciudadano del exceso de requisitos y tramites administrativos,
estipula lo siguiente:
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“Articulo 12: El andlisis de impacto regulatorio tiene por objetivo
garantizar que las regulaciones salvaguarden el interés general,
contribuyan a la eficiencia estatal y mejoren el servicio a los
administrados, considerando los impactos o riesgos de la actividad a
regular, asi como las condiciones institucionales de las entidades u
organos de la Administracion.

Articulo 12 bis: Los procesos de revisién y disefio de las regulaciones y
propuestas regulatorias, asi como los analisis de impacto regulatorio
correspondientes, deberan enfocarse principalmente en contar con
regulaciones que cumplan con los siguientes fines:

a) Generar el maximo beneficio para la sociedad con el menor costo
posible.

b) Impulsar que sus impactos resulten proporcionales para el problema
que se busca resolver y para los sujetos regulados a los que se aplican.
¢) Promover la coherencia de politicas publicas.

d) Mejorar la coordinacion entre poderes e instituciones y érganos de la
Administracioén Pablica.

e) Fortalecer los derechos de los consumidores.

g) Garantizar el cumplimiento del principio de eficiencia en la prestacion
del servicio publico.

Articulo 18: La participacién ciudadana en la elaboracion de nuevas
regulaciones o las reformas de regulaciones existentes se debe propiciar
en todo el proceso de formulaciéon, en los términos y las condiciones
definidos por el reglamento de esta ley.”

De igual manera el Reglamento a la Ley de Proteccion al Ciudadano del Exceso de
Requisitos y Tramites Administrativos, indica:

“Articulo 5. Eliminacién de requisitos. Mediante la revision permanente
de los procesos de tramites que ejecuta la Administracion Publica, se
eliminarén los excesos de documentacion y requisitos que no tengan
fundamento legal y no cuenten con los respectivos estudios técnicos que
los justifiquen. Dichos procesos deberan obedecer a reglas claras y
sencillas de facil cumplimiento por el ciudadano.

Capitulo Il. Sistema de simplificacion de tramites y mejora regulatoria.”

En linea con lo anterior, el Reglamento general del Sistema Nacional de Planificacion,
establece:

“Articulo 5, inciso i) Principio de participacién: Se garantiza la
participacion institucional y ciudadana efectiva en las instancias y los
procesos de planificacion.
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Articulo 38 inciso e) Promover la efectiva simplificacion de tramites en
toda la gestion publica.

n): Adoptar e impulsar las tecnologias de informacién y comunicacién en
los procesos de gestion publica.”

Por otra parte, la Directriz Nro. 019-MP-MICITT Desarrollo del Gobierno
Bicentenario, dispone:

“Articulo 3. Medidas de gobierno digital.

a) Al menos tres nuevos tramites de gobierno digital con el mecanismo
de firma digital certificada, debiendo contar con las soluciones
implementadas antes del 1ero de diciembre del 2020.

¢) Desplazar gradualmente el uso institucional y la conservacion de los
documentos con firma autégrafa en soporte papel, en favor del uso y la
conservacion de documentos electrénicos firmados digitalmente. Se
deberan modificar adecuadamente los formularios o plantillas que se
utilizan en la actualidad para que soporten los mecanismos y normativa
vigente en materia de firma digital certificada. La transicion debera llegar
a que al menos un 75% de todos los documentos que se gestionan y
conservan en la institucién sean documentos electrénicos firmados
digitalmente, antes del 1ero de diciembre del 2020.

e) Implementar al menos un proyecto de gobierno digital que incorpore
tecnologias disruptivas segun sean definidas por el MICITT, debiendo
contar con las soluciones implementadas antes del 1ero de diciembre
del 2020.

f) Desplazar gradualmente la emision de certificaciones y constancias en
soporte papel en favor de la emision de certificaciones y constancias
electrénicas que incorporen mecanismos de sello electronico y firma
digital segun corresponda. Se deberan ofrecer soluciones de consulta a
los ciudadanos que les permita descargar todas las certificaciones y
constancias electrénicas que les han sido emitidas. La transicién debera
llevar a que el 100% de todas las certificaciones y constancias que se
emitan en la institucion sean certificaciones y constancias electrénicas
con sello electrénico y firma digital, antes del 1ero de julio de 2021.”

Digital del

El Reglamento a la Ley de Certificados, Firmas Digitales y Documentos Electronicos,

indica:

“Articulo 4. Con excepcion de aquellos tramites que necesariamente
requieran la presencia fisica del ciudadano, o que éste opte por
realizarlos de ese modo, el Estado y todas las dependencias publicas
incentivaran el uso de documentos electrénicos, certificados y firmas
digitales para la prestacion directa de servicios a los administrados, asi
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como para facilitar la recepcion, tramitacién y resolucién electrénica de
sus gestiones y la comunicacion del resultado correspondiente.”

Finalmente, fueron evaluados también los siguientes criterios:

a. Guia de transformacion digital.

El fin del tramite eterno “Documento completo."”

c. Las oportunidades de la digitalizacion en América Latina frente al
Covid-19.

d. Ley de Creacién de la Agencia Nacional de Gobierno Digital.

e. Disefio de la experiencia del ciudadano para la Transformacion
Digital

f.  Seccibn Principios para el Desarrollo Digital: empezar con el usuario.

g. Principios para el Desarrollo Digital.

h.  Normas de control interno para el Sector Publico.

=

7.2.3 CAUSA

La condicién evidenciada responde a:

a. Ausencia de lineamientos internos y metodologias estandarizadas para simplificar
procesos.

b. Falta de priorizacion de tramites criticos y de mecanismos de consulta sisteméatica
con las personas usuarias.

c. Madurez incipiente del plan de digitalizacién que aun no ha producido resultados
tangibles.

7.2.4 EFECTO

Esta situacion genera:

a. Procesos redundantes y complejos que aumentan los tiempos de gestion.

b. Ausencia de simplificacion tangible para las personas usuarias.
Riesgo de desperdicio de recursos al no contar con metodologias claras de
redisefio.

d. Disminucion en la satisfaccion ciudadana y en la percepcion de valor publico
generado por la empresa.

7.2.5 CONCLUSION

La evaluacion de la Practica 3 evidencia que, si bien RACSA ha iniciado acciones
orientadas a la digitalizacion de procesos, los resultados todavia son limitados vy
dependen de un plan que se encuentra en fase inicial de implementacion. La ausencia de
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un analisis que permita identificar los tramites que requieren simplificacion promueve la
persistencia de procedimientos manuales, la duplicidad de pasos y la ausencia de un
redisefio integral, lo que repercute de forma negativa en la eficiencia operativa,
incrementa los costos de gestién y reduce la satisfaccion de las personas usuarias,
afectando con ello el cumplimiento de este indicador. Por tanto, existen oportunidades de
mejora para fortalecer la transformacién digital y la optimizacion de procesos, mediante
la consolidacion de metodologias, la priorizacion de tramites criticos y la integracion
sistematica de la opinion de las personas usuarias.

7.2.6 RECOMENDACIONES
Dirigida a: Direccion de Negocios
Nivel de criticidad: Medio

Plazo: 90 dias habiles

7.2.6.1 Definir, oficializar y divulgar un mecanismo, instrumento o lineamiento
que permita la simplificacion de tramites mediante la reduccién de la
complejidad de los procesos, eliminando pasos duplicados y requisitos
innecesarios, basandose en la opinidon documentada de las personas
usuarias, con el fin de garantizar la sostenibilidad y consistencia de las
mejoras en el tiempo.

7.2.6.2 Alinear el plan de digitalizacion de procesos clave que se encuentra en
fase inicial, incorporando al menos metodologias de redisefio integral,
priorizacion de tramites criticos y participacion activa de las personas
usuarias, de manera que se atiendan las debilidades identificadas y se
generen resultados tangibles en eficiencia y accesibilidad.
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ANEXO NRO. 1 VALORACION DE OBSERVACIONES
INFORME PRELIMINAR REF. AUI-203-2025

En cumplimiento de las Normas Generales de Auditoria para el Sector Publico R-DC-64-
2014 Norma 205.09: Los informes de auditoria deben incorporar, en su cuerpo o en un
anexo, el analisis realizado de las observaciones recibidas de la Administracion.

Detalle de observaciones al Informe Preliminar Estado

Correo electronico de la Direccion de Negocios y Departamento de Mercadeo del 19 de setiembre de
2025

7.1 Brechas en la Omnicanalidad y Accesibilidad Digital de RACSA
Inciso a) Omnicanalidad

Observacion de la Administracion:

Actualmente se cuenta con un proyecto en fase de exploratoria y requerimientos para contar

con un CRM que integre las actividades relacionadas con el negocio y atencion estandarizada

a clientes. Esta propuesta esta basada en un documento
(Documento_de_Requerimientos_CRM Versién Unificada.docx) cuenta con un apartado

dedicado a las herramientas de gestion de ventas, mercadeo y gestion de experiencia cliente. | Rechazado

Valoracién de la Auditoria Interna:

Se admite la observacion en el tiempo otorgado, sobre el fondo se valido por parte de la
Auditoria Interna que lo informado sobre Omnicanalidad obedece a un avance que puede
coadyuvar al cumplimiento de la recomendacién; sin embargo, no modifica el punto 7.1 inciso
a) Omnicanalidad del hallazgo de Auditoria.

Inciso b) Uso de Redes Sociales

Observacion de la Administracion: El Departamento de Mercadeo cuenta con un Manual
de uso perfiles de Redes Sociales el cual se adjunta, en el mismo se encuentra un apartado
de cémo el Community Manager debe atender los comentarios.

En la tabla de contenidos del manual se detallan los diferentes temas.

A continuacion, algunas evidencias de la atencién a los clientes mediante el Messenger
donde se aborda la comunicacion de manera privada. Aceptado

Valoracion de la Auditoria Interna: Se admite la observacion en el tiempo otorgado, sobre
el fondo se da por valida la observacion emitida junto con el respaldo remitido, por lo que se
procede a suprimir del hallazgo 7.1 el apartado de Uso de Redes Sociales, asi como a ajustar
el cumplimiento en la Herramienta.

Inciso c) Accesibilidad

Observacion de la Administracion: Desde el 2024 se tiene como practica que los videos
que se suben a las redes sociales posean subtitulos.

Valoracion de la Auditoria Interna: Se admite la observacion en el tiempo otorgado, sobre
el fondo se da por valida la observacion emitida junto con el respaldo remitido en cuanto al
aspecto C12: Cumplimiento de estandares de Accesibilidad en los diferentes canales. Por lo
que se procede a suprimir del Informe ese aspecto y ajustar la Herramienta en su
cumplimiento. En lo correspondiente a los restantes puntos C13 y C14 de accesibilidad se
mantienen por cuanto no se realizan las pruebas de experiencia sobre accesibilidad ni el
monitoreo contindo de evaluaciéon a la accesibilidad de RACSA.

Aceptado
parcialmente
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Detalle de observaciones al Informe Preliminar

Oficio Ref. DOP-353-2025 del 19 de septiembre de 2025/ Direccion de Operaciones

Estado

7.3 Brechas en la interoperabilidad y gestion de sistemas para la optimizacion de servicios digitales

Observacion de la Administracion:

Se indica que en el caso de RACSA, segun la naturaleza empresarial en la cual se desarrolla,
la interoperabilidad interna dentro de los sistemas se cumple, la cual consta en el documento
PowerPoint adjunto, denominado “SIP Mapa de relaciones”, se hace el analisis de las
integraciones dentro de la empresa a nivel de sistemas de TI. A partir de este mapeo
estratégico que se hace entre las diferentes areas funcionales se desarrollan las integraciones
dentro del ERP, demas sistemas existentes en la organizacion. Por su parte, en el caso de
Interoperabilidad con entidades externas, por el modelo de negocio de RACSA, empresa en
competencia, no se realizan estas gestiones de integraciéon salvo requerimientos especificos
de clientes, mismos que cuentan con las respectivas justificaciones juridicas que los respaldan.
Valoracion de la Auditoria Interna: Se admite la observacion en el tiempo otorgado, en razén
del fondo, se validé por parte de la Auditoria Interna la informacién remitida por la Auditoria
Interna, la cual permite evidenciar la interoperabilidad interna producto de la aplicaciéon del ERP
de RACSA, por lo que se da por aceptada la observacion, se procede a suprimir el hallazgo
7.3, asi como su ajuste de cumplimiento en la Herramienta.

Observacion de la Administracion:

Se indica que, en atencién a la facilidad y experiencia de las personas usuarias, se tiene el
documento adjunto denominado “Plantilla de Certificacion Pruebas de Usuario”, el cual incluye
un apartado para abarcar dichos aspectos.

Valoracién de la Auditoria Interna:

Se admite la observacion en el tiempo otorgado, en razon del fondo, se valido por parte de la
Auditoria Interna el anexo remitido por la Direccion de Operaciones determinandose que se da
por valida la observacion junto con la documentacién de respaldo, por lo que se procede a
suprimir el hallazgo 7.3, asi como su ajuste de cumplimiento en la Herramienta.
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