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Resumen.

Palabras claves: GESTION DE LA INFORMACION, GESTION DE LA CALIDAD,
AUDITORIA DE INFORMACION, CULTURA ORGANIZACIONAL, SERVICIO AL
CLIENTE.

La investigacion se realiz6 para atender una problematica relacionada con la falta
de mecanismos oficiales y vinculantes que le permitieran al Sistema Unificado de
Informacidn Institucional (SUNII), como ente encargado del servicio de informacion
del MAG, identificar, almacenar, organizar y compartir la informaciéon que generan
las dependencias, para ponerla a disposicion de sus usuarios.

Los objetivos de la investigacion fueron: diagnosticar la situacion de la gestion de
la informacion técnica agropecuaria en la institucion, determinar los recursos de
informacion disponibles, las necesidades de informacion en los procesos técnicos
relacionados con la labor agropecuaria, identificar los flujos de informacion de los
recursos de informacion generados en las diferentes dependencias del MAG, para
formular una estrategia que optimice la gestion de la informacion.

Se plante6 una investigacion de tipo descriptivo, con un enfoque cualitativo en la
recopilacion de datos y cuantitativo para agrupar o cuantificar los recursos de
informacion disponibles.

Como producto del diagnostico se realiz6 una descripcion de cada una de las
dependencias evaluadas y sus recursos de informacion.

Se encontrd que existe una gran heterogeneidad en la produccion de los recursos
de informacion en las diferentes dependencias y en sus métodos de aprobacion y
difusién y que existen problemas en la comunicacion interna.

Ninguna dependencia ha realizado estudios para determinar si los recursos de
informacién que generan satisfacen las necesidades de sus usuarios.

Para responder a la problematica planteada, se formuld, tomando en cuenta el
principio de legalidad que rige a la Administracion Publica, las politicas de
informacion documental del sector agropecuario, y otras leyes relacionadas, una
estrategia que define acciones que permitiran provocar un cambio en la cultura
organizacional del MAG y sus dependencias, de tal forma que se facilite la
implementacion de un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), con el fin de
estandarizar la administracion y el control de los recursos de informaciéon que
generan sus diversas dependencias, sin importar el grado de desconcentraciéon
gue tengan. Tomando como base algunos aspectos de la norma ISO 9001:2008,
pero sin pensar en llegar a certificarse, solo para tener un modelo que le permita a
la institucion ordenarse o para prever a futuro una posible certificacion.
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Capitulo 1. Introduccion.

1.1. El problemay su importancia.

El Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAG), fundado en 1942, es una
institucién puablica amplia, diversa, compleja y segmentada, que produce una gran
cantidad de informacion, tanto en el campo técnico como en el administrativo; sin
embargo, hasta el momento, los mecanismos desarrollados a nivel interno, no son
suficientes para identificar, almacenar, organizar y compartir la informacién que
generan sus dependencias y que deben alimentar el Sistema Unificado de
Informacién Institucional (SUNII), el cual tiene la mision dentro del MAG de
“desarrollar, mantener y fortalecer sistemas de informacion que permitan capturar,
organizar y difundir informacion agropecuaria del &mbito de accion institucional y
sectorial, de tal forma que sea accesible tanto a los usuarios internos como

externos, fuera y dentro del pais”. (Ministerio de Agricultura y Ganaderia, 2008b).

Se han definido politicas de informacion en el MAG, como el Oficio DM 337, del 26
de abril del 2007 emitido por el despacho del Sr. Ministro de Agricultura y
Ganaderia con la finalidad de mejorar y reforzar el servicio de informacion
institucional y aprovechar al maximo la capacidad instalada y los recursos
tecnoldgicos y humanos existentes; no obstante, no se ha implementado en todos
sus extremos, debido principalmente a la tendencia de diferentes instancias
institucionales a desvincularse entre si, motivados, en parte, por la aprobacion de
leyes especiales que les confiere cierto grado de independencia; asimismo, se
emitio la Directriz DM574-09 del 23 de junio del 2009, referente a lineamientos
para la implementacion del sistema digital, dirigido principalmente a la captura y
registro de informacion relacionada con establecimientos y actividades
agropecuarias y en particular con las unidades de produccién, pero no incluye la

digitalizacion de la produccion documental institucional.
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Esta situacion dificulta la posibilidad de articular a todos los actores o instancias
que participan en la gestién de informacion, entendiendo ésta como “los procesos
gue se llevan a cabo para capturar, clasificar, preservar, recuperar, compartir y
difundir la informacién que genera, recibe y/o adquiere una organizacion”
(Sanchez, citado por Palmieri y Rivas, 2007) impiden asegurarle a los usuarios su

disponibilidad en forma oportuna.

Esto afecta negativamente la imagen institucional, ya que los usuarios podrian no
ver en ella a una organizacion con visibn de conjunto, que presta un servicio
fundamental y estratégico para la sociedad costarricense, que seria lo esperado
de un Ministerio rector del sector agropecuario. Adicionalmente, hacer efectivos
estos procesos de gestion de informacion suma a las iniciativas de transparencia,
rendicion de cuentas, facilitacion del conocimiento y digitalizacion de la funcion

publica.

La informacidn técnica, cientifica y administrativa, asi como los datos numéricos y
estadisticos son necesarios en la Administracion Publica para tomar decisiones,
organizar estructuras administrativas, controlar la gestion publica, entre otras
acciones. Ello implica una discusion y un analisis en torno a cuestiones, tales
como: de qué manera obtener la informacién, como organizarla, para qué utilizarla
y sobre todo, en qué se convierte esta informacién cuando se relaciona con la
Gestion Publica (Sanchez y Rodriguez, 2000), Soy (2003) considera que el
recurso informacion debe ser gestionado con los mismos parametros de eficiencia,
eficacia y rentabilidad que el resto de activos organizativos, teniendo en cuenta su
propia especificidad. Por lo que debe ser gestionado y por extension planificado,
medido y evaluado y debe haber una intima alineacion de la gestion de la

informacion con los objetivos, la mision y la estrategia de la organizacion.
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Sin embargo, Serrano y Zapata (2003) consideran que la informacién, a pesar de
ser un recurso vital para la organizacion, no esta lo suficientemente valorada por la

estrategia empresarial.

Las organizaciones modernas deben poseer servicios de informacion enfocados a
satisfacer las demandas de los usuarios cuyas actitudes son diferentes y
cambiantes, y cada vez exigen mayor integracién y uso de las nuevas tecnologias
de informacién y comunicacién, por lo cual la organizacion se debe ver en forma
ampliada como un conjunto de flujos de informacién, vinculados y no aislados, que
coordinan todos los procesos relacionados con la generacion, administracion y

difusion de los recursos de informacion

Arboleda (2005) sefiala que es deseable establecer un mejoramiento constante de
los servicios, el crear valor agregado para el cliente o usuario, para derivar

ventajas competitivas, sustentables y sostenibles.

En este sentido el concepto de calidad toma relevancia en los procesos de gestion
de informacion, ya sea desde el punto de vista del contenido de la informacion,
como de su administracién y manejo en la organizacion, puesto que se podria dar
el caso de producir gran cantidad de documentos que no pasan por procesos de
revision o consulta, o bien que se produzcan sin el respaldo bibliografico necesario
que le dé sustento al mismo. También se podria dar el caso de producir
documentacion, pero por dificultades en los mecanismos de difusion y
transferencia, no estarian disponibles para todos los usuarios potenciales. Por lo
tanto, los criterios de calidad se deben aplicar al contenido de la informacién, a los
mecanismos de administracion y difusion, y a los servicios de informacion como un
todo, ya que la informacion es la base para que las personas tomen decisiones

fundamentadas.
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Por esta razon, el disponer de una estrategia que permita optimizar la gestion de
informacion en el MAG es algo urgente y necesario, ya que favoreceria el
cumplimiento de su mision, que es: “promover y fomentar la eficiencia,
sostenibilidad y competitividad de la produccion agropecuaria del pais,
permitiéndoles a los agentes econdémicos de la produccion, mayor y mejor
integracion a los mercados” (Ministerio de Agricultura y Ganaderia, 2008a), para
enfrentar los retos de la globalizacién y la seguridad alimentaria, por medio de un

servicio de informacioén integral, eficiente y eficaz.

1.2. Objetivo general 1.

Diagnosticar la situacion de la gestion de la informacion técnica agropecuaria

generada por el Ministerio de Agricultura y Ganaderia.

1.2.1. Objetivos especificos

1.2.1.1. Determinar los recursos de informacién disponibles en las
diferentes dependencias del MAG.

1.2.1.2. Determinar las necesidades de informacion en los procesos
técnicos relacionados con la labor agropecuaria.

1.2.1.3. Identificar los flujos de informacion de los recursos de
informacion generados en las diferentes dependencias del
MAG.

1.3. Objetivo general 2.

Formular una estrategia para optimizar la gestién de la informacion en el Ministerio

de Agricultura y Ganaderia.



1.3.1. Objetivos especificos 2

1.3.1.1. Analizar, discutir y compartir con las autoridades institucionales
el resultado del diagndstico de la situacion de la gestion de
informacion técnica agropecuaria generada en el Ministerio de
Agricultura y Ganaderia.

1.3.1.2. Definir los mecanismos técnico-normativos para fortalecer al
Sistema Unificado de Informacién Institucional SUNII, como
prestador del servicio de informacion en el MAG.

1.3.1.3. Definir en forma participativa la estrategia para optimizar la

gestiéon de informacion en el MAG.



Capitulo 2. Marco tedrico-conceptual.

Este capitulo esta dividido en dos secciones, la primera presenta trabajos
realizados en el campo de la gestion de informacién y la segunda presenta

conceptos relacionados con este tema.

2.1. Estado de la cuestion.

Para plantear este proyecto de investigacion aplicada se realiz6 una revision
bibliografica del material escrito sobre aspectos relacionados con la gestién de la

informacion.

No se ubicé ningun trabajo que analizara o investigara, ni siquiera en forma
exploratoria o preliminar la gestion de informacién en el Ministerio de Agricultura y
Ganaderia; sin embargo, se encontrd6 un informe final de investigacion que
presenta una propuesta de creacion de un sistema institucional de gestién de
informaciéon y documentacion en la Municipalidad de San José, cuyo objetivo
responde a la necesidad urgente por parte de esa institucibn de tener un
conocimiento exacto de sus activos de informacion y documentacion,
indispensables para mejorar la calidad de los servicios publicos municipales, y
para minimizar la dispersion de las distintas fuentes de informacién existentes en

esa municipalidad (Calderén, 2004).

El trabajo incluyd un diagnéstico que logro determinar el tipo de documentos e
informacion disponibles, asi como en qué soporte se encontraba, donde estan y
como se encuentran accesibles; también la relacion o nivel de integracién
existente entre los diferentes sistemas de informacion de la organizacién. Otro
aspecto investigado consistié en ubicar los documentos y la informacion dentro de
los estandares y procedimientos de la organizacién, asi como su valor para el

conocimiento corporativo. La propuesta hecha planted, vincular y coordinar cada
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una de las instancias de informacion y documentacion de la institucion, que operan
en forma aislada, pero que cuentan con informacion especializada de gran valor,
que no ha sido organizada y manejada de acuerdo con criterios que permitan
hacerla objeto de sustento para la toma de decisiones, la planificacion estratégica
y la gestion del conocimiento en la Municipalidad de San José. Se propuso
también la integracién del Archivo Central y el Centro de Informacion Digital y la
creacion de un area de investigacién e informacion al ciudadano. Ademas la
integracion de una red de informacién, para poder integrar otros recursos de
informacion existentes en esa organizacion, asimismo propuso la creacién de un
mecanismo para recopilar informacion relevante que generan algunas instancias
municipales y su posterior procesamiento, almacenamiento y diseminacion. Y por
altimo, gerenciar dichos recursos y contribuir a la construccién de la memoria
organizacional y por lo tanto, en la gestion del conocimiento en la institucién.
(Calderdn, 2004)

También se consultdé una propuesta tedrica-practica metodoldgica para el disefio
de un sistema archivistico institucional en el sector publico, presentando el caso
de la Comisién Nacional de Prevencién de Riesgos y Atencién de Emergencias,
desarrollado como proyecto de graduacion (Céspedes, Portugués y Somarribas,
2007), donde se pueden encontrar elementos teoricos conceptuales del campo de
la gestion documental que estan estrechamente ligados o relacionados con la

gestion de la informacion.

En un articulo titulado “La informacion como recurso en el desarrollo de las
organizaciones de las administraciones publicas, (Sanchez y Rodriguez, 2000) se
incluyen aspectos conceptuales sobre administracion publica, importancia de la
informacion en la organizacion, enfoque gerencial de la informacion, el uso de las
tecnologias de la informacion, el papel del los recursos humanos en los procesos y

el desarrollo de sistemas de informacion.
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Para determinar tendencias y conceptos relacionados con la gestion de la
informacion se revisaron diversos trabajos y articulos publicados en distintas
revistas del campo de la bibliotecologia y de las ciencias de la informacion, en este
sentido se encontr6 informacién donde se manifiesta el cambio de orientacion de
los proyectos de gestion de la informacion cuando ésta se convierte en un
verdadero componente de la estrategia empresarial (Bustelo y Garcia-Morales,
2001), las autoras destacan que la profunda revolucién tecnolégica que se esta
viviendo a veces ha llevado a los empresarios o directivos a pensar que la simple
compra de herramientas informaticas de Ultima generacion les solucionan los
problemas de informacién y esto en muchos de los casos los ha llevado al fracaso
al no tener una adecuada perspectiva de la gestion de la informacion como
recurso; ellas a la vez presentan algunas tendencias de buenas practicas en la
gestion de informacién, a saber: la gestidon de contenidos, la aceptacion de los
documentos electronicos, la necesidad de procesos de informacion no
estructurados, el reconocimiento de la tecnologia como herramienta, el darle la
maxima importancia a la accesibilidad de la informacién y los planteamientos a
mediano y largo plazo, lo cual consideran que tomen importancia, de nuevo,
disciplinas y profesiones que tradicionalmente se han encargado de la gestion de
la informacion, como los bibliotecarios, documentalistas, archivistas, etc. Por otro
lado las novedades tecnoldgicas hacen que se afecten o revisen los elementos
fundamentales del cuerpo tedrico de la gestion de la informacion, e incluso el
concepto de documento, para que sean capaces de proponer soluciones con

proyeccion de futuro que se integren en la estrategia empresarial.

Continuando, como se habia mencionado, se encontraron conceptos relacionados
con la gestion de la informacion, tales como gestion documental, gestion del
conocimiento, organizaciones inteligentes, entre otros, de lo cual existe abundante
literatura, que a modo de ejemplo se presentan los siguientes titulos: “Gestion de
informacion, gestion de conocimiento y gestidon de la calidad en la organizaciéon”

(Aja, 2002); “Gestion documental, gestion de informacion y gestion del
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conocimiento: evolucion y sinergias (Ponjuan, 2005); “De la gestion de la
informacion a la gestion del conocimiento” (Ros y Cayero, 2003), y “Gestion de
conocimiento, organizaciones inteligentes y obstaculos del aprendizaje” (Sancho,

Hernandez, Alpizar y Picado, 2004).

También se encontré informacion de respaldo en algunos campos técnicos
especificos, se presenta una experiencia de un grupo de médicos en el ejercicio
de la practica clinica, relacionada con la gestion del conocimiento (Laverde y
Ramirez, 2004). En el campo biolégico un proyecto denominado “BINABITROP-
América Central: una herramienta para la gestion de la informacion ambiental,
cuyo objetivo fue diagnosticar el estado de la gestion de la informacion a través de
la identificacion y la observacion de organizaciones ambientalistas
centroamericanas y presentar una propuesta de gestion (Azofeifa, 2004);
asimismo, una propuesta de estrategia para la introduccién de la gestion de la
informacion y la gestion del conocimiento en las organizaciones cubanas (Orozco
y Carro, 2002), e incluso un articulo sobre la gestion del conocimiento y servicios
de inteligencia, desde el punto de vista de la dimensién estratégica de la
informacion, abarcando aspectos relacionados con recursos de informacion y
capital intelectual, sistemas integrados de gestion de informacién y medios de

obtencion de informacién, entre otros (Esteban y Navarro, 2003).

No obstante, en el campo agropecuario, se ubicdé solo un documento sobre
“gestién de informacién para la innovacién tecnoldgica agropecuaria” (Palmieri y
Rivas, 2007).

Pasando del campo conceptual al metodolégico, principalmente para llevar a cabo
el diagnostico de la situacion de la gestion de la informacion en el MAG, se
encontré valiosa documentaciéon relacionada con auditorias de informacion, se
pueden sefialar: “El inventario de recursos de informacion como herramienta de la

auditoria de informacion” (Tramillas, 2003); “Auditoria de la informacion,
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componente clave de la gestion estratégica de la informacion”, que ofrece
generalidades de la auditoria de la informacion como metodologia de gestion para
obtener un diagnédstico global de uso de la informacion e identificar cual resulta
critica a una organizacion, de acuerdo con sus componentes estratégicos, las
funciones y roles que desarrollan sus individuos; asi como, los conocimientos y
competencias asociadas a éstos. También cita la auditoria de informacion en el
marco de las préacticas de control interno de las organizaciones y define y
establece su alcance, se indican contextos de practica y se enumeran sus
componentes, sus fases, métodos y técnicas, asi como las ventajas en el corto y
largo plazo de su aplicacion. Se destaca la importancia de incorporar la practica de
la auditoria de la informaciébn como un estandar en la gestion estratégica de los
activos y funciones informacionales y de los servicios de informacion de cualquier
tipo de organizacion, presenta también la definicion, alcance y las fases para
desarrollar una auditoria, asi como algunas técnicas y métodos (Soy, 2003) vy el
trabajo de Eito (2003) sobre el contexto de la informacién, las herramientas y utiles
para el proceso de auditoria. Se revisé un trabajo que presenta procedimientos y

metodologias para realizar auditorias de informacion (Gonzalez, 2008)

Otros aspectos relacionados con las auditorias de la informacion como punto de
partida para la gestiébn del conocimiento (Serrano y Zapata, 2003) y aun rubros
mas especificos de medicién y auditoria del capital intelectual (Ortiz, 2003).
Asimismo, la informacién como herramienta de evaluacion y mejoramiento de la

gestion de documentos (Gutiérrez, 2004).

También se investigd y analizaron, aunque no a profundidad, algunos trabajos
sobre asuntos gerenciales de la informacion, a saber: “La gerencia de los servicios
especializados de informacion concebidos como una empresa ampliada”
(Arboleda, 2005) y un informe de investigacion que presenta la tematica de la

gerencia de la informacion en trabajos finales de graduacion de la Escuela de
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Bibliotecologia de la Universidad de Costa Rica y en la Revista AIBDA -1991-2000
(Guevara, 2002).

Otro aspecto que es relevante en la investigacion es la participacion de las
unidades de informacién en la funcion de la gestion del conocimiento (Cruz, 2004),
y también algunos enfoques sobre las perspectivas y modificaciones del contexto
agropecuario, relacionandolo con el perfil del profesional de las ciencias de la
informacion, en la economia de servicios en un mundo cambiante (Arboleda,
2003)

Para terminar, también a modo de ejemplo sobre las herramientas que pueden ser
utilizadas en las estrategias de gestion de la informacién, se encontraron articulos
sobre la intranet corporativa (Gomez, Castro y Curbelo, 2004) y la digitalizacion

como soporte para la gestion documental (Vallejos, 2002).

2.2. Conceptos relacionados con la gestion la informacion.
2.2.1. Concepto de informacion.

La informacion es un recurso indispensable para el desarrollo del ser humano y en
general para la sociedad, es dificil encontrar un consenso sobre la definicién de
este término, incluso se menciona que en la literatura se registran cientos de
definiciones al respecto, ya que abarca enfoques filosoficos, informaticos y de
diversa indole. Goni (2000), sefala que la informacion es un “agente activo”, un
principio universal que especifica el significado de las cosas e indica, mediante

codigos los modelos del pensamiento humano.

Los datos, que se consideran la base de la informacién, se perciben por medio de
los sentidos en un plano subjetivo o mental, luego se integran, interpretan,

organizan, analizan y podrian generar conocimiento que facilita resolver



12

problemas o tomar decisiones en los diferentes ambitos del quehacer humano
como la politica, la economia, la cultura, la administracién y en general en la vida
diaria; precisamente en esto radica el sentido pragmético y utilitarista que tiene la
informacion; también se tiene la capacidad de almacenarla, materializarla o bien
objetivizarla en diferentes soportes, tales como: informes de investigacion,
noticias, libros, articulos, entre otros lo cual facilita el proceso de comunicacion
(Gofii, 2000, Rendén 1997, 2005). Por eso Vizcaya (1997, citado por Gofii) dice
que la informacion es la forma de liberar el conocimiento generado por el
pensamiento humano mediante el lenguaje oral, escrito, gesticular, etc., o sea en
un sistema de sefales y simbolos que se comunican de alguna manera, por lo que
sefala que existe una relacion indisoluble ente la informacién, el conocimiento, el

pensamiento y el lenguaje.

Para Liew, citado por Lépez, Cuesta y Joyanes (2008) los datos son registros de
simbolos (palabras, nimeros, diagramas e imagenes) y sefiales (sensoriales de
luz, olor, sabor, sonido y toque) tomados de un entorno (son capturados y
almacenados). La informacion es un mensaje que contiene significado pertinente e
implicacion para la toma de decisiones o la accion; las fuentes de la informacion

son el procesamiento de datos (historial) y la comunicacion.

El Diccionario de la lengua espafiola (Real Academia Espafiola, 1984) define el
término informacion como la “accion y efecto de informar o informarse” y
etimolégicamente es in-formar o “dar forma”, asi la informacion seria la que

permitiria que el ser humano se forme.

En sintesis, la informacion es un ente intangible, abstracto, que lo genera el ser
humano en su mente y tiene la capacidad de materializarlo u objetivizarlo en
diferentes soportes o formatos, 0 sea es la forma que tienen las personas para
comunicarse, e insumo para generar conocimiento, tomar decisiones y resolver

problemas. En la actualidad nadie se atreveria a cuestionar su valor para fomentar
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la productividad, la innovacion y un mayor acercamiento con los clientes (Eito,
2003), por eso, se debe ver como un recurso estratégico dentro las diferentes
estructuras de la Administracion Publica (Sanchez y Rodriguez, 2000), por lo
tanto, se debe disponer de una organizacion eficaz que tenga en cuenta la
necesidad de soportes especificos, de recursos financieros, humanos y materiales

para administrarla.

2.2.2. Concepto de documento.

Galende y Garcia (2003) indican que el término documento tiene su origen
etimoldgico en el término latino “documentum” que procede del verbo “docere” que
significa ensefiar; asimismo, sefialan que el Diccionario de uso del Espafiol de M.
Moliner menciona que documento es todo “testimonio escrito de épocas pasadas
que sirve para reconstruir la historia”. Otros autores los consideran como toda
comunicacién escrita o grabada o como cualquier objeto de estudio, o prueba de
una proposicion presentado sobre un soporte material de cualquier naturaleza y

forma.

Por lo tanto, se deduce que el concepto ha ido evolucionando, hasta llegar a
conceptualizar al documento como una estructura constituida tanto por la materia
mediante la cual la representacion se hace perceptible (piedra, pergamino, etc.)
como por el medio que se adopta para fijar en la materia la representaciéon (signos
graficos) y por el contenido mismo del documento, o sea los elementos

constituyentes de un documento son materia, medio y contenido.

Contreras, citado por esos mismos autores, se refiere al documento como un
objeto corporal, producto de la actividad humana que queda en él reflejada y que
conserva y transmite permanentemente la representacion de un hecho ajeno a él.
Por lo que documento seria tanto un cuadro, como una escultura o un diploma.

Otra acepcion también mencionada es por T. Schellenberg que define documento
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como todo testimonio de la actividad del hombre fijado en un soporte perdurable

que contiene informacion.

También Rodriguez, citado por Galende y Garcia (2003) lo concibe como “un
soporte portador de un mensaje emitido con intencibn comunicativa y
potencialmente informativo para el receptor”. Los documentalistas, indican que un
documento es cualquier soporte, de cualquier indole, que contiene informacion de
interés para una determinada materia. Para los profesionales de las ciencias de la
documentacion un documento puede ser definido como una comunicacion fijada,
grabada, adherida a un soporte. O de manera aiin mas simple, como “soporte de

una informacioén”.

De acuerdo con Del Valle (2009), documento es el conjunto del conocimiento
humano, de los mensajes colectivos, materializados en un soporte fisico y
conservados a través del tiempo, constituye el patrimonio documental. Es el
vehiculo de la informacion. Los documentos fijan el conocimiento y el saber y

garantizan su conservacion.

Reig (2005) sefiala que para otros autores documento es todo objeto que ofrece
informacion, pero en general es una nocién compleja, dificil de delimitar, indica
que es todo elemento de conocimiento o fuente de informacidén registrada,
materialmente susceptible de ser utilizada para consulta, estudio o prueba, o todo
objeto corporal producto de la actividad humana, que sirve de fuente de
conocimiento y que demuestra o prueba algo, también lo sefiala como cualquier
depdsito de informacién coherente que ha sido ensamblado para la comprensién

humana.

Y aunque tradicionalmente la nocion de documento ha ido unida a la de escrito,
actualmente el concepto de escritura se contempla desde una perspectiva mas
amplia y es denominado documento a la conjuncion de cualquier tipo de material

susceptible de transportar informacién. De esta manera ya no sélo se consideran
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documentos a los textos, fotos, peliculas, etc., sino también a los soportes
multimedia y a las formas de transmision de informacion como los archivos

informéaticos o las paginas web.

El documento es el soporte material del conocimiento y la memoria de la
humanidad y, si bien hay otras fuentes susceptibles de ofrecer informacion, como
demandas a personas u organismos, asistencia a conferencias, programas de

radio o TV, incluso estas tendran su origen en documentos.

Del Valle (2009) sefiala que los elementos que configuran un documento son:

o Elementos materiales: El soporte del documento y el vehiculo que lo
transporta.

o Elementos graficos: La forma en que la informaciébn se expresa en el
soporte: pueden ser letras, nimeros, puntos o pixels, etc.

o Elementos linglisticos: El término lenguaje en un sentido amplio: lenguaje
escrito, audiovisual, pero también idioma, software, etc...

o Elementos intelectuales: Es el contenido que el documento quiere

transmitir.

También menciona que los documentos tienen caracteristicas fisicas, relacionadas
con los elementos materiales y graficos, que es necesario conocer, ya que de una
buena conservacién de los soportes derivara una correcta conservacion de los
documentos. También hay caracteristicas genéricas, como la naturaleza del
documento (textual, grafica, sonora, audiovisual, informatica, etc.); o bien otras
mas especificas, relacionadas con el soporte (papel, plasticos, magnéticos,
opticos...) como el tamafo, peso, movilidad, grado de resistencia, modo de

produccion, dependencia tecnoldgica, periodicidad, entre otros.

Otras caracteristicas son las intelectuales, que se relacionan con los elementos
linglisticos, el objetivo, contenido, autoria, modo de difusion, accesibilidad y

originalidad.
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Un documento electrénico es una coleccion de "paginas” contenidas en un soporte
electronico que, para su visualizacion, requieren una pantalla grafica o textual y
unos dispositivos de emision de sonido, segun el tipo de informacion que
contengan. Aunque mantienen el concepto béasico de documento permiten
disponer de una estructura no lineal, la cual permite decidir el orden en el que se

quiere leer la informacion.

En Costa Rica la Ley 7202, publicada en el Diario Oficial La Gaceta 225 de
noviembre de 1990, no define expresamente el término documento, pero indica
que en forma amplia, son “aquellos documentos textuales, manuscritos o
impresos, graficos, audiovisuales y legibles por maquina que, por su contenido,
sirvan como testimonio y reflejen el desarrollo de la realidad costarricense, tales
como: actas, acuerdos, cartas, decretos, informes, leyes, resoluciones, mapas,
planos, carteles, fotografias, filmes, grabaciones, cintas magnéticas, "diskettes", y

los demas que se sefialen en el reglamento de esta ley”.

2.2.3. Sistemas de informacion.

Un sistema es una agrupacién de componentes que trabajan juntos para alcanzar

un objetivo comun (Font, 2002).

Las organizaciones como tales se consideran sistemas de informacién, debido a
que una organizacibn es un sistema conformado por personas, recursos
materiales e informacion y ésta determina el “orden o el caos” entre los individuos,

los recursos y en la interrelacion persona — recursos (Aja, 2002).

Los sistemas de informacion se han relacionado con el uso de las tecnologias
informaticas, en este sentido Serrano y Zapata (2003) sefialan que la importancia
gue se le ha otorgado a la tecnologia la ha acabado convirtiendo en el objetivo a

alcanzar por la organizacion y con este razonamiento se ha llegado al grave
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convencimiento de que la tecnologia de forma aislada puede mejorar el
funcionamiento de ésta, el control de sus procesos y la gestion de sus recursos.
De este modo, la empresa mejor dotada tecnolégicamente deberia ser la que
alcanzara resultados 6ptimos, pues su gestion deberia ser mejor. La tecnologia se
presenta, por lo tanto, como un evidente factor de éxito. Sin embargo, la mayoria
de organizaciones que han adoptado esta dindmica han podido comprobar que no
todos los objetivos establecidos estaban en manos de la tecnologia y, en el peor
de los casos, que el sistema de informacion disefiado no lograba alinearse ni con
la cultura de la organizacién, ni con su politica. En este sentido, los fracasos de los
sistemas de informacion han demostrando que la tecnologia por si sola sirve de
poco, pues ésta nunca debe ser la finalidad en si misma, sino el medio para que
un sistema de informacion cumpla el propésito para el que ha sido creado y

optimice los resultados previstos.

2.2.4. Usuario de informacion.

Etimologicamente la palabra usuario procede del latin usuarius. La raiz de este
término proviene, a su vez de usus (uso), participio de uti (usar) y el sufijo ario es
una forma de nombrar la persona a cuyo favor se realiza algo. También el
Diccionario de la Real Academia Espafiola define al usuario como aquello “que

usa ordinariamente una cosa” (Marin, 2006).

Segun lzquierdo citado por Afiorve (2001) y Marin (2006), en una forma muy
resumida, un usuario de la informacién es aquel individuo que usa o utiliza un
servicio o producto de informacién o que disfruta el uso de un producto o bien
informativo, también indica que es aquel individuo que necesita informacion para
el desarrollo continuo de sus actividades, sean profesionales o privadas, que
utiliza un servicio o hace uso de un producto informativo. Lo que coincide con
Carfon (2002) al indicar que los usuarios necesitan, demandan y usan informacion

en su vida cotidiana, personal, laboral y profesional.
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Renddn (1997, 2005) sefiala que el concepto de usuario se ha utilizado
principalmente en el area de servicios y lo ubica dentro de la dinamica del proceso
de comunicacién social documental, por lo tanto es el origen y el fin de la actividad
bibliotecaria. En otros términos la necesidad de informacion es lo que hace al
usuario, y por su estructura ontolégica exige o0 puede exigir satisfacer estas

necesidades que emanan de su ser especifico.

Naranjo y Renddn (2003), citados por Acosta, Incer y Mena (2006) consideran que
el usuario de la informacion, es la persona o grupo de personas que hacen uso de
ésta, basdndose en unos intereses y necesidades propias, el cual esta inmerso en
un sistema, con unas necesidades de informacidon que debe satisfacer para
resolver un problema de tipo emocional, cognitivo y social entre otros y que

requiere suplir una carencia de tipo formativo, informativo o recreativo.

La definicion de la Federacién Internacional de Asociaciones de Bibliotecarios y
Bibliotecas (IFLA en sus siglas en ingles) (citada por Aforve, 2001) amplia el
término usuario a todos los beneficiarios en potencia y no solo a los que utilizan
los servicios en un momento dado, lo anterior para incluir toda persona que esta
consciente de que necesita informacién y que ademas, hacen uso frecuente de
ella como de las que no. Con esta apreciacion esta de acuerdo Martin-Lahera
(2005) al sefalar que el usuario de informacién debe tener una necesidad de
informacion y ademas, debe ser beneficiario real o potencial de al menos un
producto informativo, ya sea un bien o servicio, ofrecido por sistemas de

informacion.

Cafon (2002) sefiala que todas las personas, de alguna forma, son usuarios de
informacion, para realizar actividades personales, como para satisfacer una
necesidad intelectual o estética; saber sobre un tema, lugar, personaje o bien un
hecho en forma especifico y puntual; para ello se utilizan diversas fuentes o
productos de informaciéon y normalmente esos productos se solicitan en los

sistemas o unidades de informacion que brindan servicios.
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A nivel de los servicios que brindan las organizaciones, se utiliza también el
término cliente, el cual tiene una connotacibn mas de tipo economico; sin
embargo, para fines de la investigacion se utilizard en forma indistinta ambos

términos.

2.2.5. Unidades de informacion.

En realidad las unidades de informacion son sistemas de informacion que de
acuerdo con lzquierdo, citado por Aforve (2001), su interés son los usuarios, que
los llama beneficiarios; asimismo, Martin-Lahera (2004), agrega que la articulacién
de las funciones, estructuras, componentes y estrategias de una unidad de
informacion debe estar orientada hacia como satisfacer al usuario con sus
productos (bienes o servicios). En consecuencia la adecuada satisfaccion de
necesidades de informacion del usuario son las que en definitiva garantizan la
continuidad de la existencia de un servicio. Un criterio similar expone Pérez
(2006) al indicar la unidad de informacion tiene como misién fundamental
satisfacer las necesidades de informacion de sus usuarios, mediante la prestacion

de servicios y la oferta de productos de informacion de diferentes tipos.

Renddn (2007) define a la unidad de informacién en una forma amplia como la
institucion informativa documental, primero como un agente dentro del proceso de
comunicacion social y de la comunicacion personal donde el autor encuentra a su
lector; segundo como el “espacio” que propone las condiciones necesarias para la
satisfaccion de las necesidades de informacién documental del usuario y tercero,
como el “lugar” donde no solo se conserva la produccién intelectual impresa de la
humanidad, sino donde se puede dar y se da el autoconocimiento del espiritu
humano objetivado y permite su desarrollo. Esta definicion presenta claramente la
relacion debe que existir entre el usuario, el documento y la institucion informativa
en un plano humanista de la comunicacion y la educacion, pero deja por fuera la

informacion que no esta objetivizada en un documento o sea la informacion oral.
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Con base en lo expuesto se puede deducir que la razén ontoldgica de la existencia
de las unidades de informacion esta definida por las necesidades de informacion
del usuario, lo que implica asegurar un acceso adecuado a los servicios y
productos que ofrece. No obstante, por si solas estas unidades no prestan
servicios sin la participacion activa de las personas que laboran en ellas; por lo
que es indiscutible qué el éxito del funcionamiento de éstas depende, en gran
medida, del recurso humano comprometido con su trabajo (Pérez, 2006). En otras
palabras los funcionarios de las unidades de informacion son los responsables de

asegurarle al usuario un adecuado acceso a la informacion.

2.2.6. Acceso alainformacion.

Se tiene claro que la informacion es demandada por el ser humano para su
desarrollo y es fundamental para la generacién de conocimiento; de manera tal
que las unidades de informacién y su personal deben ser un ente facilitador de
este insumo y permitir un acceso fluido y lo mas completo posible a los usuarios.
Por lo tanto, existe una relacibn muy estrecha entre estos cuatro elementos:
informacion, usuario, unidad de informacion y especialista de la informacion. Por
eso, se puede asegurar que los usuarios tienen un derecho real para exigir

satisfacer sus demandas de informacion.

Histéricamente el hombre se ha debatido entre dos extremos, por un lado una
tendencia a tener un acceso irrestricto a la informacion y por otro una restriccion
absoluta. En diferentes épocas ha prevalecido una tendencia o la otra, sin
embargo, se podria afirmar que en los momentos en que ha existido mayor
restriccion al acceso a la informacion, menor ha sido el desarrollo del ser humano
en su totalidad, como es el caso de la Edad Media. En ese entonces la
informacion documental estaba resguardada celosamente por el clero y

culturalmente no se estimulaba el aprendizaje de los individuos, de tal forma que



21

se contaba con una gran masa analfabeta que podia ser manipulada facilmente,

por los que ostentaban el poder en ese momento.

En este sentido la sociedad ha definido convenciones a nivel internacional, para
asegurar el acceso a la informacion a todos los individuos, sin discriminaciones de
ningun tipo; por lo tanto, se podria decir que se estd en un momento historico en
donde el acceso a la informacion es importante para el desarrollo en cualquier
campo. En 1948, pasada la Segunda Guerra Mundial, la Organizacién de las
Naciones Unidas, en la Declaracion Universal de Derechos Humanos establecio lo

siguiente:

“Todo individuo tiene derecho a la libertad de opinion y de expresion;
este derecho incluye el de no ser molestado a causa de sus opiniones,
el de investigar y recibir informaciones y opiniones, y el de difundirlas,
sin limitacion de fronteras, por cualquier medio de expresion.” (Articulo
19) (ONU, 1948)

Con este pronunciamiento, se inicia un proceso ascendente que ha permitido una
mayor libertad a los individuos para acceder a este recurso. Ese mismo afio se
celebré la novena Conferencia Internacional Americana donde se acuerda adoptar
la Declaraciéon Americana de los Derechos y Deberes del Hombre, que en el
articulo IV. establece que “toda persona tiene derecho a la libertad de
investigaciéon, de opinion y de expresiéon y difusién del pensamiento por cualquier
medio.” (CIDH,1948). Posteriormente en el aio 1966 los Estados establecen el
Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos, el cual incluye en el articulo 19
que “...toda persona tiene derecho a la libertad de expresion; este derecho
comprende la libertad de buscar, recibir y difundir informaciones e ideas de toda
indole, sin consideracion de fronteras, ya sea oralmente, por escrito o en forma

impresa o artistica, o por cualquier otro procedimiento de su eleccion”.
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También incluye en el articulo 26 que “Todas las personas son iguales ante la ley
y tienen derecho sin discriminacion a igual proteccién de la ley. A este respecto, la
ley prohibira toda discriminacién y garantizar4 a todas las personas proteccion
igual y efectiva contra cualquier discriminacion por motivos de raza, color, sexo,
idioma, religidn, opiniones politicas o de cualquier indole, origen nacional o social,
posicion econdmica, nacimiento o cualquier otra condicion social.” (ONU, 1966).

Este pacto entra en vigor hasta el afio 1976.

En el afio 1969 la Convencion Americana sobre Derechos Humanos, ratifica y
amplia los derechos de los individuo al acceso a la informacién en el articulo 13,
sobre libertad de pensamiento y de expresion (CIDH, 1969), y en el afio 2000
declara los principios sobre libertad de expresion con la finalidad, entre otras
cosas, de reafirmar la necesidad de asegurar en el hemisferio el respeto y la plena
vigencia de las libertades individuales y los derechos fundamentales de los seres
humanos, garantizar el derecho de acceso a la informacién en poder del Estado
para conseguir una mayor transparencia de los actos del gobierno afianzando las

instituciones democraticas (CIDH, 2000).

Siguiendo con esta corriente liberadora del conocimiento humano, para el afio
1999, la IFLA hizo publica una declaracion sobre las bibliotecas y la libertad
intelectual, en la que apoya, defiende y promueve la libertad intelectual tal y como
esta definida en la Declaracion Universal de los Derechos Humanos de las
Naciones Unidas, por lo que declara que los seres humanos tienen el derecho
fundamental de acceder a las expresiones del conocimiento, el pensamiento
creativo y la actividad intelectual, y de expresar sus opiniones publicamente.
Ademas, cree que el derecho a saber y la libertad de expresion son dos aspectos
del mismo principio. El derecho a saber es un requisito para la libertad de
pensamiento y de conciencia; la libertad de pensamiento y la libertad de expresion

son condiciones necesarias para la libertad de acceso a la informacion. Asimismo,
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afirma que el compromiso con la libertad intelectual es una responsabilidad
esencial de la profesién bibliotecaria (IFLA/FAIRE, 1999).

Posteriormente en el 2002 esta misma federacion, producto de una declaracion de
la junta de gobierno de esa organizacién, efectuada en marzo de ese mismo afio,
establece que “el libre acceso a la informacion es esencial para la libertad, la

igualdad, el entendimiento mundial y la paz (IFLA, 2002).

La tendencia al libre acceso a la informacién es clara. Es digno de mencionar la
importancia que ha tenido en el campo de la informacion cientifica, un movimiento
mundial tendiente a poner a disposicion de los usuarios la informacion resultado
del proceso de investigacion, este movimiento se llama “Open Access” o “Acceso
Abierto”. En la declaracion de Budapest del 2001, se estimula el acceso libre a la
literatura cientifica para que los usuarios pueden leer, descargar, copiar, distribuir,
imprimir, buscar o enlazar los textos completos de los articulos cientificos y
usarlos con cualquier otro propdésito legitimo, sin otras barreras financieras, legales
0 técnicas mas que las que suponga Internet en si misma. Es decir, sin costo
alguno. Sin embargo, la Unica condicién que ponen es que se respete la autoria, la

integridad del trabajo y que el mismo sea citado adecuadamente (BOAI, 2001).

Se debe mencionar que este movimiento nacio para contrarrestar, de algan modo,
el monopolio o concentracion de literatura cientifica por parte de las grandes
casas editoriales, que con la venta de la misma tienen un negocio multimillonario,
que limita el acceso a este tipo de literatura principalmente a los usuarios del

tercer mundo (Castro, 2007).

Estas iniciativas han impulsado la creacion de diversos servicios de informacion de
acceso libre en todo el mundo, como el PLoS (Public Library of Science) y otros en
América Latina por ejemplo: SciELO, RedALyC, Latindex y SIDALC solo para
sefalar algunos, que parten de la premisa de que la informacién es un bien
publico (Castro, 2007).
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En el noveno Congreso Mundial de Informacion en Salud y Bibliotecas realizado
en el afio 2005 en la ciudad de Salvador en Bahia, Brasil, se exhorta a la
comunidad cientifica internacional a colaborar para garantizar que la informacion
cientifica sea de libre acceso, para todos y para siempre, por lo que instaron a los
gobiernos para que en forma prioritaria incluyan en las politicas de desarrollo

cientifico aspectos relacionados con “Acceso Abierto” (ICML, 2005)

2.2.7. Acceso a lainformacion en Costa Rica.

Costa Rica dispone de un volumen considerable de legislacion relacionada con el
derecho al acceso a la informacién, la cual estd basada en su gran mayoria en las
normativas internacionales sobre el tema. Las regulaciones estan dirigidas
principalmente a la informacion publica administrativa, al derecho de acceso de los
ciudadanos para informarse sobre la accion de los gobernantes y en general de

los empleados publicos.

En primera instancia en la Constitucién Politica de la Republica de 1949, se
establece y garantiza en el titulo 1V, sobre derechos y garantias individuales el
libre acceso a los departamentos administrativos con propésitos de informacion
sobre asuntos de interés publico; no obstante deja por fuera los secretos de
Estado (Articulo 30). Ademas, indica que los usuarios tienen derecho a recibir
informacion adecuada y veraz, y asegura que el Estado apoyara los organismos

gue ellos constituyan para la defensa de sus derechos (Articulo 46).

De la normativa existente, aparte de la Constitucion Politica, la que tiene mayor
relevancia en el campo bibliotecologico, a pesar de ser del campo archivistico, es
la Ley 7202, la cual crea el Sistema Nacional de Archivos, que incluye a todos los
archivos publicos de las instituciones pertenecientes a los poderes de la

Republica. También garantiza en el articulo 10 el libre acceso a todos los
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documentos que produzcan o custodien las instituciones. Sin embargo, hace la
salvedad de los documentos considerados secreto de Estado, como también lo
hace la Constitucion, pero indica que después de 30 afios de haber sido

producidos perderan esta condicion.

Desde el punto de vista bibliotecolégico y del servicio los archivos institucionales
son una fuente mas de informacién para los usuarios y por ley deben estar

disponibles para ser utilizados.

La Ley 7600, Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con
Discapacidad, establece en el capitulo VI, articulo 50, que las instituciones
publicas y privadas deberan garantizar que la informacion dirigida al publico sea
accesible a todas las personas, segun sus necesidades particulares, y el articulo
53 indica que las bibliotecas publicas o privadas de acceso publico, deberan
contar con servicios de apoyo, incluyendo el personal, el equipo y el mobiliario
apropiados, para permitir que puedan ser efectivamente usadas por todas las

personas.

La Camara Nacional de Agricultura y Agroindustria (2009) en el documento sobre
“‘Elementos para la elaboracion de una politica de Estado para el sector
agropecuario 2010-2020” indica en la seccién de transparencia, que la Politica
Nacional Agricola debe partir de la promocién de la informacién, de la divulgacion,
del acceso a la informacién en forma y tiempo oportuno de las instituciones
publicas al sector privado, con apoyo y colaboracion de este Ultimo para crear un

clima apropiado para el didlogo y la articulacién publico- privado.

Con relacién al derecho al acceso a la informacion la Sala Constitucional ha
emitido innumerable cantidad de votos; no obstante, el voto No 033074-2002,
presentado por Coérdoba (2004), menciona aspectos importantes al respecto,

textualmente dice:
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“El derecho a la informacién es uno de los derechos del ser humano y
esta referido a una libertad publica individual cuyo respeto debe ser
propiciado por el propio Estado. Este derecho, a la vez, es un derecho
social cuya tutela, ejercicio y respeto se hace indispensable para que el
ciudadano tome parte activa en las tareas publicas y pueda asi
participar en la toma de decisiones que afectan a la colectividad. En ese
sentido, es un derecho inalienable e indispensable en la medida en que
se parte de que informacion significa participacion. De esta manera, si
la informacién es requisito para que el ciudadano individualmente
considerado adopte decisiones, informar, a la vez, es promover la
participacion ciudadana. El derecho de la informacion distingue tres
facultades esenciales de quienes lo ejercen: la facultad de recibir, la
facultad de investigar y la facultad de difundir informaciones”.

Cordoba (2004) agrega que el derecho a la informacidén sobre asuntos de interés
publico, se enmarca dentro de los derechos publicos subjetivos omisivos, pues se
constituye en un comportamiento agraviante para la libertad de los individuos
(conocidas como garantias individuales). La consecuencia de que el Estado no
cumpla con dichas libertades, trae consigo la responsabilidad del mismo por el

agravio cometido.

2.2.8. Restricciones para el acceso a lainformacion.

El acceso a la informacion es un derecho humano reconocido a nivel internacional
y nacional; no obstante, es importante anotar que a pesar de que existen muchas
normas e iniciativas que impulsan el libre acceso a la informacién; también la
sociedad ha definido restricciones al acceso basada en acuerdos internacionales,
leyes nacionales o bien acuerdos de tipo comercial que obedecen a valores
generales de interés publico, que estan por encima de los intereses individuales y
estos tienen que ver con la preservacion de la paz, la seguridad nacional, la
integridad moral y fisica de las personas y la proteccion al derecho comercial,

intelectual, cientifico y cultural.
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Por lo tanto, se tiene que distinguir entre los diferentes tipos de informacion:
publica, privada, confidencial, secreta, comercial y personal; que no se van a
describir pero se considera necesario indicar que cada una tiene una connotacion
diferente por su esencia y fin, esta define su grado de accesibilidad por parte de

los individuos.

GOmez (2004) considera que en la accesibilidad a la informacion debe existir un
equilibrio, no tener una posicién muy liberal que permita un acceso irrestricto, ni
una posicion radical restrictiva que fomente su monopolizacion e impida el acceso

a los individuos.

En la resolucion de Tokio de 1994, que menciona Cérdoba (2005), se indica que
toda persona deberd tener acceso libre a la informacion, pero seguidamente
restringe este acceso al indicar, que se debe dar en la medida en que ello sea
compatible con la proteccion de los derechos individuales, los adecuados
incentivos econdémicos y los intereses de las naciones y los pueblos segun sus

circunstancias particulares.

Al respecto la misma Declaracién Universal de Derechos Humanos, le otorga
derechos a las personas para la proteccion de los intereses morales y materiales
que le correspondan por razén de las producciones cientificas, literarias o
artisticas de que sea autora (Articulo 27) y también establece en el articulo 29 que
en el ejercicio de sus derechos y en el disfrute de sus libertades, toda persona
estara solamente sujeta a las limitaciones establecidas por la ley con el Unico fin
de asegurar el reconocimiento y el respeto de los derechos y libertades de los
demas, y de satisfacer las justas exigencias de la moral, del orden publico y del
bienestar general en una sociedad democratica (ONU, 1966).

Una de las acciones mas evidentes de restricciéon al acceso a la informacién o a la
libertad intelectual es la censura, que Campos (2006) manifiesta que es una de las

formas mas abominables en el campo del acceso a la informacion; no obstante, en
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algunos casos indica es justificable, cuando se trata de proteger la dignidad y la

moral de las personas.

Es necesario resaltar y confirmar que las restricciones al acceso a la informacion
deben obedecer a principios normados por ley, basados méas en derechos
colectivos que individuales; sin embargo, estas restricciones indudablemente le
generan un valor adicional a la informacion, que normalmente se traduce en un

costo econdmico.

2.2.9. El valor de uso de la informacion.

La informacién por si misma ya tiene valor porque cubre una necesidad humana,;
no obstante, su valor real es subjetivo, ya que depende de la necesidad especifica
del individuo y de la accesibilidad que éste tenga a ella; de tal forma que se puede
afirmar, entonces, que entre mayor sea el grado de urgencia o necesidad de la

informacion y mayor la dificultad para accederla, mayor sera su valor.

Al respecto Cafion (2002) indica que “el hecho de buscar, recuperar y usar
informacion, tiene un motivo eminentemente utilitarista, lo cual significa que el
“‘uso” (¢, para qué?) dado a la informacion y la razén (¢,por qué?) por la cual busca
la informacion, hace que una persona tenga “necesidad informativa”. El objetivo
del uso, el valor de uso de la informacion esta directamente relacionado con las

necesidades de informacion de un individuo.

El valor intrinseco que tiene la informacion, ha motivado la redaccion de normas
tanto a nivel internacional como nacional para regular su acceso a los individuos,
lo que la convierte un recurso sumamente susceptible para ser acaparado,
monopolizado y vendido. Esta circunstancia crea una relacion de poder entre el
sujeto que dispone de la informacion y el que requiere de ella y esta relacion

ademas de ser regulada a nivel administrativo y legal, debe estar contemplada en
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el campo ético y moral de las organizaciones que brindan los servicios de

informacion.

2.2.10. La ética en los servicios de informacion.

Capurro citado por Pérez (2006), refiriendose al problema de acceso a la
informacion, plantea que “el problema de la desigualdad en el acceso debido a
diferentes tipos de restricciones (econOmicas, culturales y politicas) es un
problema ético fundamental y un asunto legal, junto al problema de Ila

preservacion del conocimiento y su transmision a las futuras generaciones”.

La ética es parte de la filosofia, este concepto tiene que ver con concepciones de
fondo con respecto a la vida del ser humano y de su destino; determina principios
y valores que orientan a las personas y las sociedades, por lo tanto una persona

es ética cuando se orienta por principios y convicciones (Boff, 2004).

Desde el punto de vista etimolégico la palabra ética tiene su origen en la palabra
griega “ethos” que en la antigua Grecia tenia dos formas de escribirse ethos con
eta (o “e” larga) que significa la morada humana y también el caracter, la manera,
el modo de ser, el perfil de una persona; y ethos con épsilon (o “e” breve), que se
refiere a las costumbres, usos, habitos y tradiciones, que los romanos
posteriormente llamaron mores de donde se deriva moral (Boff, 2004). El autor
aclara que morada humana no es en una forma fisica, sino existencial, como la
red de relaciones entre el medio fisico y las personas, de tal forma que ética es el
conjunto ordenado de los principios, los valores y las motivaciones ultimas de las
practicas humanas, personales y sociales; asi como, el caracter, el modo de ser

de una persona o de una comunidad (Boff, 2004).

Por su parte Campos (2006) en una forma mas resumida, también indica que la

palabra ética tiene su raiz en el vocablo griego "eéthos" y en sus origenes,
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contenia en su significado, no sélo lo relacionado con la conducta sino también lo

relacionado con el caracter.

En sintesis la moral es parte de la vida concreta o real de las personas, que se
expresan por medio de costumbres, habitos y valores culturalmente establecidos;
entonces una persona es moral cuando actia de acuerdo con las costumbres y
valores consagrados. Estos pueden ser eventualmente cuestionados por la ética.
Una persona puede ser moral porque sigue las costumbres aunque sea por
conveniencia y no ser necesariamente ética, porque no obedece a convicciones y
principios (Boff, 2004).

Algunos autores consideran que ética y moral son sinénimos, probablemente
debido a que en la época medieval se utilizaba el término moral para designar
estos dos conceptos, 0 sea, no hacian distincion de su uso en las costumbres,

para el caracter, los principios y los valores (Boff, 2004).

Barquero (2003) considera que la ética es la ciencia de la conducta, que tiene
como fin el estudio del problema del bien y del mal y de la felicidad del hombre,

como ser racional que actua en libertad.

Asimismo, Campos (2006) sefala que la ética, en forma general, es la disciplina
que, como parte de la filosofia, se propone regular el comportamiento correcto
desde el punto de vista personal y social, asi como establecer los principios
generales del comportamiento, los valores y las normas para la realizacion del ser
humano inserto en la sociedad, es decir, se ocupa de los derechos y deberes que
corresponden a cada individuo como ser social, asi como las prohibiciones,
sanciones y todos los tipos de medios adecuados para alcanzar "el bien” en las

relaciones humanas.

En la esfera estrictamente profesional, la ética se ocupa de proveer un espacio de

actuacion donde los profesionales desempefian las funciones especificas de su
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profesion, crean politicas y estrategias para los servicios o bienes que producen,
marcados, a su vez, por el contexto politico-social en que se desarrollan. Pérez
(2006) sefiala otros aspectos éticos relacionados con el acceso a la informacion
como son la privacidad, la propiedad intelectual, la censura y la organizacion del

conocimiento.

Segun Cordoba (2005), se debe establecer la diferencia entre el uso que se le da
a la informacion producida para el bien comun y el interés publico y el uso de la
informacion como mercancia. En este caso no es lo mismo, la reproduccion de la
informacion electrénica o impresa que se da en una biblioteca para servicio al
estudioso, al investigador o al profesional que desarrolla proyectos dentro del
ambito de la organizacion, que aquella reproduccién que se da con fines

comerciales, de inversion econdmica y que generara riqueza rentable.

En el caso de la informacion de caracter publico, se debe regir también por el
principio de legalidad, que indica que solo se puede hacer lo que expresamente
esta aprobado por una norma legal, en este sentido la Constitucion Politica indica
en el articulo 11 que “los funcionarios publicos son simples depositarios de la
autoridad. Estan obligados a cumplir los deberes que la ley les impone y no
pueden arrogarse facultades no concedidas en ella.” La mayor parte de las
unidades de informacion del pais estan en el ambito publico, por lo tanto los que
las dirigen y sirven en ellas son empleados publicos que deben acatar la normativa
legal nacional. Asimismo, establece, en el articulo 33 otro principio muy
significativo en el ambito de los servicios que es el de igualdad, que dice: "Todo
hombre es igual ante la ley y no podra hacerse discriminacion alguna contraria a la

dignidad humana”.

Pérez (2006), refiriéndose a las diferencias en cuanto al acceso de la informacién
entre paises desarrollados y subdesarrollados, indic6 que en los primeros “la
preocupacion principal esta relacionada con el tipo de informacion al que pueden

llegar los usuarios” y en lo segundos la preocupacion radica en que “las personas
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pueden tener informacion independientemente de su condicién social, cultural o
politica”. En este aspecto es mas evidente la diferencia cuando se habla de
acceso a la informacién via Internet, ya que las diferencias sociales y tecnoldgicas

crean la llamada brecha digital.

Agregando al concepto de ética, Rodriguez, Mesa y Alvarez (2006) presentan una
variante denominada ética normativa “que investiga el problema de lo bueno y lo
malo, para determinar posteriormente cddigos morales pertinentes a la conducta
humana e investigar cual conducta es la apropiada, cuales aspiraciones son
estimables y cual es el sentido de la vida para los individuos”, de aqui se podria
decir que se generan los cddigos deontoldgicos o codigos de ética que regulan el

desemperio profesional.

En el campo bibliotecolégico, estos mismos autores afirman que el profesional de
la informacion tiene la responsabilidad ineludible ante la comunidad a la cual
presta sus servicios y agregan que esa actividad debe sustentarse sobre principios
éticos y filosdficos, por eso las diferentes agrupaciones bibliotecolégicas han
desarrollado estos codigos que en esencia han incluido aspectos relacionados con
el derecho a libre acceso a la informacion, la oposicion a cualquier tipo de
censura o discriminacion en la prestacion de los servicios, la imparcialidad y
objetividad en el desempefio de las labores y en el ejercicio profesional, respeto a

la confidencialidad, relacion con los usuarios y con la organizacion a la que sirven.

Los encargados de brindar los servicios de informacion deben estar matriculados
con los principios que aseguran el acceso igualitario y democréatico a todos los
recursos de informacion, ya que esta es la esencia del desarrollo social y humano.

Bustamante y Padial (2003) indican que:

13

« Cuanto mayor es el acceso de los ciudadanos a la informacién, mas
préspera sera esa sociedad.
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« Cuanto mayores son los derechos de los ciudadanos al acceso a la
informacion, mas libre sera esa sociedad.

« Cuanto mas y mejores sean las bibliotecas y sus profesionales, mejor seré
gestionada y puesta a disposicion de los usuarios la informacion.

« Cuanto mas y mejores sean las bibliotecas y bibliotecarios de un pais,
mejores seran las oportunidades de los usuarios en adquirir una formacion
documental adecuada.”

2.2.11. Gestion de lainformacion.

El término gestion de la informacion lo define Orna, citada por Sanchez y
Rodriguez (2000), como el conjunto de instancias responsables en la organizacion
para la definicion de politicas y acciones con relacion a la forma de adquirir,
registrar y guardar la informacion; como se usa y comunica; también como las
personas que manejan la informacion aplican sus habilidades y cooperan entre
ellas, con qué eficacia las actividades relacionadas con la informacién contribuyen
al logro de los objetivos de los organismos e individuos; como se usan las
tecnologias de la informacién en esas actividades; y qué costos y beneficios

conllevan las actividades de informacion.

Las mismas autoras también sefialan que el desarrollo de la gestion de
informacion permite el mejoramiento de la organizacién, la capacitacion y los
cambios de la estructura y organizacion de los sistemas y para el funcionamiento

de la Administracién Publica en su relacién con los ciudadanos.

Calderdn (2004) sefiala que la gestion de la informacion es un proceso que se
desarrolla dentro de un sistema de informacion y citando a Ponjuén indica que se
requiere en una organizacién que necesita tener dominio de los diferentes tipos
gue maneja; asi como la dinamica de sus flujos, su ciclo de vida y la forma que se

genera.
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2.2.12. Gestiéon documental.

Calderdn (2004) también sefiala que dentro del sistema de informacion se incluye
la gestion documental, que de acuerdo con el Diccionario de Terminologia
Archivistica la define como: “conjunto de procedimientos u operaciones técnicas,
basadas en el estudio y andlisis de la produccion, tramitacion, utilizacion e
informacion contenida en los documentos, tiene como resultado el establecimiento
de normas sobre la transferencia, la eliminacién y/o conservacion permanente y

accesibilidad de las series documentales.

2.2.13. Gestion de conocimiento.

Al igual que el concepto de informacion, las definiciones del término conocimiento
son muy diversas. Algunos autores mencionan que el conocimiento es la
combinacion de datos e informacion a la que se agrega opinidén especializada,
habilidades y experiencia para producir un valioso recurso que ayuda a la toma de
decisiones (Lopez, Cuesta y Joyanes, 2008) (para tener mas claro el concepto se
sugiere ver la figura 1 del anexo 4, donde se presenta en forma esquematica la

evolucién del dato hasta la generacion de conocimiento).

Devenport y Prusak, mencionados por Tito (2002), sefialan que el conocimiento es
una mezcla fluida de experiencias, valores, informacion contextuada y vision
especializada que proporciona una estructura para evaluar e incorporar nuevas
experiencias e informacion. Se origina y se aplica en las mentes del conocedor. En
las organizaciones esta frecuentemente embebido en documentos o repositorios
pero también en las rutinas organicas, en los procesos, en las practicas y en las

normas.

El conocimiento es un ente abstracto, que en sintesis es informacién tratada con
un proposito, que estd indivisiblemente unido a las personas, que solo pueden
expresar parte de lo que conocen (Arbonies, sf.)
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Para van der Speck y Spijkervet, citados por Martin y Zarate (2008), el
conocimiento es lo que permite a las personas asignarle significado a la
informacion. Para Nonaka y Takeuchi, citados por estos mismos autores el
conocimiento consiste, en conceptos, creencias, perspectivas, juicios,
metodologias y “know-how” que han sido procesados previamente por las

personas.

El conocimiento puede ser explicito o tacito, individual o colectivo.

Segun Arbonies (sf), el conocimiento tacito es el conocimiento que esta
interiorizado en las personas, que es muy valioso, pero es dificil de transmitir o

explicar.

Tito (2002) menciona que la creacion de conocimiento en la organizacion es de
dos tipos: conocimiento tacito y conocimiento explicito. Sefala que el
conocimiento tacito, es el conocimiento inherente que tiene toda persona, producto
de su experiencia, sabiduria y creatividad; o sea, es el conocimiento que se
encuentra en el interior de cada persona, acumulado en el tiempo, el que
proporciona la ventaja a un individuo comparado con otro. El conocimiento
explicito, es el conocimiento que permanece en los materiales audiovisuales
(libros, revistas, videos, CDS, y otros) en calidad de informacion, que al entrar en
contacto con la persona interesada se puede convertir en nuevo conocimiento,
que dentro de la persona seria conocimiento tacito, lo cual lo convierte en una

espiral que termina con la muerte del individuo.

Este mismo autor, sefialando a Nonaka y Takeuchi indica que existen procesos de
conversion del conocimiento en la organizacion, que siguen un modelo espiral que

conduce a la generacion de cuatro campos de creacion del mismo, a saber:

e Socializacion: que es el proceso de adquirir conocimiento tacito a partir del
conocimiento tacito, mediante la interaccion directa de persona a persona.
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Es un conocimiento que permite compartir experiencias directas entre el
poseedor y el que busca conocer y aprender.

« Exteriorizacion: que es el proceso de convertir los conocimientos tacitos en
conocimientos explicitos. O sea es convertir ideas, imagenes y/o palabras a
través del dialogo, en algo concreto, conocimiento explicito.

o Combinacion: que es el proceso de transferencia del conocimiento explicito
al conocimiento explicito. EI uso de conocimiento objetivizado en un
soporte, que puede ser un libro, para crear otro libro.

« Interiorizacién: que es un proceso de incorporacion de conocimiento
explicito en conocimiento tacito. Es el conocimiento que se impregnan en la
persona en forma de modelos mentales para ser utilizado en otro momento
o situacion.

Segun Calderdn, citado por Garcia y Cuevas (2009), las organizaciones modernas
se consideran, cada vez mas, como empresas basadas en el conocimiento, en la
cuales la administracion proactiva de su acervo de conocimientos es importante

para la competitividad.

Arbonies (sf) menciona también que el concepto de gestion de conocimiento es
una moda, surgida por la introduccion de las nuevas tecnologias de informacion y
comunicacién, pero en realidad lo que se hace es una gestion, sofisticada, de la
informacion, ya que el uso de la tecnologia facilita el tratamiento del conocimiento
explicito, pero no sustituye al ser humano en los procesos de creacion de
conocimiento. Por esa razén considera que el conocimiento no se puede gestionar

como tal, pero si es posible gestionar el proceso y espacio de la creacion de éste.

Para Chen y Burstein citados por Lépez, Cuesta y Joyanes (2008) la gestidon de
conocimiento comprende “los procesos de aprendizaje eficaces asociados con la
exploracion, la explotacion y la comparacion del conocimiento humano (tacito y
explicito) usando la tecnologia apropiada y los ambientes culturales para reforzar

el capital intelectual de una organizacion y su accion social.
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Para Nonaka y Takeushi la gestion del conocimiento es la capacidad de una
organizacion para crear nuevo conocimiento, diseminarlo a través de la
organizacion y expresarlo en productos, servicios y sistemas, teniendo en cuenta
las condiciones para que las personas puedan producir, aplicar y/o transferir un
conocimiento valido para la organizacion, de modo que potencie su desarrollo

personal y colectivo (L6pez, Cuesta y Joyanes, 2008).

Diferentes autores citados por Martin y Zarate (2008) definen la gestién de
conocimiento como un arte en el que se transforma informacion y activos
intelectuales en valor perdurable/duradero para una organizacion y para sus
clientes; como un proceso que mediante el uso de tecnologias de la informacién
busca la combinacién sinérgica del tratamiento de los datos y de la informacion y
la capacidad creativa e innovadora de los seres humanos en un complejo grupo de
habilidades dinamicas y “know how” que estan en constante cambio; y como una
herramienta de direccion que se enfoca a determinar, organizar, dirigir, facilitar y
supervisar las practicas y actividades relacionadas con el conocimiento (activos
intangibles) requerido para alcanzar las estrategias y objetivos de negocio
deseados y que generan valor para la organizacibn a la hora de conseguir

capacidades o competencias esenciales.

Lépez, Cuesta y Joyanes (2008) mencionan que la gestién del conocimiento es
gestionar actividades y procesos alrededor del conocimiento, reforzando la
competitividad a través del buen uso y creacién de recursos de conocimiento tanto

individuales, como colectivos.

Martin y Zarate (2008), sefialan que la gestion de conocimiento es un componente
importante para el mantenimiento de la ventaja competitiva de las organizaciones,
gue debe estar sustentado en una iniciativa organizacional y no individual, por ello
consideran que la cultura y las practicas motivacionales son claves para el éxito de

la misma.
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Para Malhota, Sveiby y Avesson, citados por estos mismos autores, la gestion de
conocimiento tiene diferentes enfoques, para unos tiene que ver con el manejo del
conocimiento explicito usando enfoques técnicos (conocimiento adquirido desde
sistemas automatizados, utilizando redes, correo electronico, etc.). Otros enfoques
se han dirigido hacia el -capital intelectual (capital estructural, capital
humano/personas). Y una tercera aproximacion que incluye aspectos de
conocimiento relevantes que afectan la viabilidad y éxito de cualquier

organizacion.

En este sentido Aja (2002), indica que la gestién del conocimiento es la gestion de
los activos intangibles que aportan valor a la organizacion al momento de obtener
capacidades y competencias esenciales distintivas. Garcia y Cuevas (2009)
sefalan que los activos intangibles son: el saber desarrollado de los miembros de
la organizacion, la experiencia acumulada y los conocimientos especificos

desarrollados por algun grupo o dependencia.

Garcia y Cuevas (2009) mencionan que las personas cuando piensan en la
gestion de conocimiento lo relacionan con el uso de las tecnologias de informacion
y comunicacion; no obstante, indican que varios autores sefialan que éstas son
s6lo un medio, que facilita una excelente plataforma para administrar informacién
en la organizacion; pero se desconoce el rol del capital humano en la gestion del

conocimiento.

Ponjuan (2005) considera que la unica forma de lograr una eficiente gestién del
conocimiento es vinculdndola con la gestibn documental y con la gestién de la

informacion en una organizacion o sea debe existir una sinergia entre las tres.

2.2.14. Recursos de informacion.

Menou citado por Ponjuan (2000) dice que el concepto de recursos de informacion

abarca los servicios de informacion, sistemas, fuentes, recursos humanos y
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facilidades, similar al concepto de infraestructura informacional. Para Eito (2003)
los recursos de informacion no solo incluye a la informacion propiamente dicha,
disponible en cualquier tipo de repositorio y formato (electrénico o no), sino
también los distintos servicios y funciones dedicados a su procesamiento (captura,

organizacioén, publicacion y difusion).

2.2.15. Auditorias de informacion.

Gonzalez (2008) considera que las auditorias de informacion, facilitan Ila
identificacion, adquisicidn, generacion, tratamiento y uso de los recursos de
informacion internos en correspondencia con la mision y objetivos de la
organizacion, a fin de detectar irregularidades en cuanto a su utilizacion o
subutilizacién, la funcionalidad y disfuncionalidad en su generacion y distribucion,
y como esto influye en los procesos de toma de decisiones, esta misma autora
sefiala que el concepto de auditoria de informacion, citando a Vilaragut, Carro y
Orozco, es un proceso para el descubrimiento, monitoreo y evaluacion de los
recursos de informacién de una organizacion con vistas a instrumentar, mantener

0 mejorar su gestion de informacion.

Serrano y Zapata (2003) sefialan que la auditoria de la informacion es un proceso
que permite detectar, controlar y evaluar la informaciéon que existe en una
organizacién, asi como los flujos de informacién que en ésta discurren, el uso que
se hace de ella y su adecuacion a las necesidades de su personal y a los objetivos
de la organizacion. De esta forma se resuelve en primer lugar la incertidumbre
sobre gqué informacion tiene la organizacién y dénde esta situada, lo cual ayudara

a identificar duplicidades, carencias e inconsistencias.

En segundo término, la auditoria permite diagnosticar qué uso se hace de la
informacion y en definitiva la importancia que se le otorga. Ademas, esto dara la

posibilidad de saber quién y para qué la esta usando y detectar aquellos puntos
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criticos de la cadena de valor donde el uso de informacidén es esencial, cOmo se

distribuye y como se procesa en cada unidad.

Soy (2003) menciona, que si bien se asocia generalmente el término auditoria a
aguella llevada a cabo con caracter contable, que sobre la base de una serie de
normas técnicas revisa, verifica y dictamina si las cuentas anuales de una
empresa o0 entidad expresan la imagen fiel de su patrimonio y la situacién

financiera, ésta no es exclusiva del ambito econémico-financiero.

La auditoria de la informacion puede abordarse con caréacter global o parcial. En el
primer caso se aplicard al recurso informacion en el conjunto de la organizacion,
mientras que si es parcial se realizara sobre una funcion, colectivo, area, material

0 proceso concreto.

Las auditorias no contables, entre las que cabe incluir la de la informacion, se
caracterizan por:
. Estar vinculadas a funciones asociadas a activos intangibles que presentan
dificultades de valoracion.
. Partir de la idea de diagnostico.
« Tener caracter preventivo y corrector.
. Tratar de procesos sistematicos y periédicos.
. Usar metodologias poco desarrolladas y estandarizadas.
. Estar realizadas por profesionales independientes ajenos a las tareas de
evaluacion.

« Reportar a la alta direccién (Soy, 2003).

Formalmente se define la auditoria de la informacion como una modalidad de
auditoria operativa, también denominada interna o de gestién aplicada a los re-

cursos informativos (Soy, 2003).
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De forma sintética se puede indicar que una auditoria:
« Implica una revision del uso de la informacion dentro de la organizacion.
. Identifica y mapea los recursos de informacion disponibles.
. Determina qué informacion es esencial, por qué y para quién.
« CoOmo se utiliza y se comparte.

. Establece los costes y valor de la informacion. (Soy, 2003)

También evalla la eficacia y eficiencia del sistema de informacion existente, las
necesidades actuales y uso de la informacién por areas y colectivos, la efectividad
de la utilizacion y distribucion del recurso. Identifica las posibles lagunas,
inconsistencias y duplicidades, la existencia de nuevos recursos, los puntos
débiles y oportunidades del sistema, el comportamiento y practicas de los usuarios

respecto de la informacién. (Soy, 2003)

La auditoria de la informacién da a las organizaciones, la posibilidad de conocer
como se trabaja en relacién con la informacion y proporciona una “fotografia” del
uso de la informacion, que permitira a su vez la identificacion de las areas que
estan produciendo conocimiento y aquellas donde haya una necesidad de
implementar mecanismos para la transferencia de los mismos (Serrano y Zapata,

2003).

Existen diferentes metodologias para llevar a cabo las auditorias de informacion,
Gonzalez (2008) menciona ocho métodos, a saber: auditorias de informacion
gerencial de Reynolds, 1980; metodologia costo-beneficio de Henderson, 1980;
auditorias operacionales asesoras de Gruber, 1983; enfoque geografico de
Guillman, 1985; metodologia InfoMap de Burd/Horton, 1988; modelo de Orna,
1990; modelo de Stanat, 1992 y metodologia de Susan Henczel, 2001.

Eito (2003) recomienda para identificar los recursos de informacion, realizar

entrevistas y cuestionarios, y asi elaborar inventarios en los cuales cada recurso
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gueda descrito por una serie de propiedades o metadatos que permitirian su

identificacion, descripcion y posterior localizacion.

Serrano y Zapata (2003) indican que aunque existen diferentes metodologias para
llevar a cabo la auditoria de informacion, a nivel general se destacan las siguientes
etapas:

« Planificacion: incluye la definicibn de los objetivos, descripcién inicial y
alcance. Se deben identificar las personas clave en la organizacion, la
envergadura tanto fisica como informacional del proyecto y localizar los
recursos humanos, financieros, técnicos, etc. Desarrollar la metodologia y
el plan de accion para la implementacion, un plan estratégico y de
comunicacion y un plan de negocio.

« Coleccion de datos: consiste en preparar los instrumentos para recibir la
informacién por medio de bases de datos, cuestionarios, entrevistas, etc.

. Andlisis de datos: en esta fase se preparan los datos y los métodos de
analisis.

. Evaluacién de datos: aqui se localizan vacios y duplicados. Esto servira
para interpretar el flujo de informacion, evaluar los problemas, formular
recomendaciones y desarrollar un plan de accion para el cambio.

« Una vez superada la etapa anterior, hay que comunicar recomendaciones
para paliar las irregularidades detectadas y dar difusiéon del trabajo
realizado, con la finalidad de que el entorno organizacional y corporativo
tenga informacion sobre los resultados de un trabajo en el que ellos han
participado activamente.

« Implantar las recomendaciones: desarrollar un programa de
implementacion, incorporar los cambios dentro de los planes formales
(marketing, negocios y estrategia), desarrollar una estrategia de post-

implementacion y una politica de informacion.
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« Una vez realizados los cambios hay que ser consciente de la necesidad de
un seguimiento continuo, medir y valorar los cambios y planificar un ciclo

de auditoria de informacion ciclica.

2.2.16. Calidad.

Cuando se tiene planeado optimizar un proceso o una actividad, usualmente se
relaciona con un aumento en la calidad del servicio o producto, por eso es
necesario tener claro su significado. Vasquez (2007), menciona que “calidad” es
un concepto manejado con bastante frecuencia, pero a su vez, su significado es
ambiguo y percibido de distintas maneras y muchas veces su uso depende de lo
gue cada persona entiende por ese término. Incluye algunas definiciones dadas
por distintos autores, entre ellos Edwards Deming que dice que "calidad no
significa alcanzar la perfeccion. Significa conseguir una eficiente produccién con la
calidad que espera obtener en el mercado”; Joseph M. Juran por su parte define la
calidad como: "Adecuaciéon al uso"; Philip Crosby la define como: "Conformidad
con los requisitos”; Armand V. Feigenbaum define la calidad como: "La
composicién total de las caracteristicas de los productos y servicios de marketing,
ingenieria, fabricacion y mantenimiento, a través de los cuales los productos y los
servicios cumpliran las expectativas de los clientes"”, y la norma 1SO 9000:2008,
como el “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos”.

Para Vasquez (2007) el término calidad debe ser comprendido por los gerentes,

“*

administradores y funcionarios de las organizaciones como: “el logro de la
satisfaccion de los clientes a través del establecimiento adecuado de todos sus
requisitos y el cumplimiento de los mismos con procesos eficientes, que permita
asi a la organizacién ser competitiva y beneficie al cliente con precios razonables.”
Asimismo, aconseja que cuando se inicien procesos de mejora continua y

busqueda de la calidad, se deben unificar criterios, definiciones y percepciones de
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lo que es “calidad” para que los miembros de la organizacion manejen los mismos

conceptos y sepan que hacer.

En la actualidad hay una tendencia de las organizaciones publicas y privadas a
buscar administrar los procesos de produccién y prestacion de servicios con
parametros de calidad, para ello se estan utilizando Sistemas de Gestion de la
Calidad (SGC), que Cabrera y Moreno (2004) definen, como el conjunto de
elementos interrelacionados de la organizacién, que trabajan coordinados para
establecer y lograr el cumplimiento de la politica y los objetivos de calidad,
generando consistentemente productos y servicios que satisfagan las necesidades

y expectativas de sus clientes.

Gallardo (2005) por su parte menciona que no basta con “hacer creer’ que la
empresa trabaja bien, sino que se deben demostrar evidencias y para ello indica
gue es necesario contar con instrumentos que permitan registrar los procesos que
se realizan. En este sentido los SGC proporcionan un mecanismo estructurado,
ordenado y basado en principios universales de la administracion moderna, lo que
conlleva a reducir costos operativos, a generar un nuevo y competitivo ambiente
de trabajo, en procura de la satisfaccion de los clientes en un ambiente de mejora

continua.

De acuerdo con Flores (2006), para muchos autores el establecimiento de
sistemas de gestion de la calidad es una de las técnicas gerenciales y
administrativas mas exitosas para el cumplimiento de objetivos organizacionales.
Sefala que las entidades aprenden de sus propios procesos y aseguran un ciclo
constante de realimentacion, para brindar en forma continua productos y servicios

de informacion de calidad.

Gallardo (2005) también indica que “Los efectos que surgen de su aplicacién,

cruzan no solo la documentacion, sino la cultura de la organizacion, la cual en
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muchos casos hay que remodelar o redefinir. No importa el tamafo, importa la
decision estratégica que se formula por parte de la alta gerencia”. Considera que
en organizaciones grandes, el principal cuello de botella es unificar la toma de
decision, para lograr alinear en un solo proyecto y no en parcialidades, que a la

larga tornan largo y tedioso el proceso.

Cabrera y Moreno (2004) indican que la normalizacion es una actividad colectiva
encaminada a dar soluciones a situaciones repetitivas, que provienen
fundamentalmente del campo cientifico o técnico, y consiste en la elaboracion,
difusién y aplicacion de normas. Entienden por norma “un documento accesible al
publico, que contiene especificaciones técnicas u otros criterios para que se usen
como reglas, guias o definiciones de caracteristicas, para asegurar que
materiales, productos, procesos o servicios cumplan los requisitos especificados.
En consecuencia indican que deben estar aprobadas por un organismo de

normalizacion a nivel regional, nacional o internacional.

Existen diversos organismos de normalizacion a nivel mundial, pero uno de los
mas importantes y reconocidos es la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO), es una organizacion no gubernamental, con sede en
Ginebra, Suiza, que retne a 153 paises en una red de institutos nacionales, su
mision es promover el desarrollo de la estandarizacion y las actividades
relacionadas con ella, y asi facilitar el intercambio de bienes y servicios, para
promover la cooperacion en la esfera de lo intelectual, cientifico, tecnolégico y

econdmico.

Esta organizacion ha creado diferentes normas, para atender diversas
necesidades. Las llamadas normas de la serie ISO 9000 fueron elaboradas para
apoyar a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y
operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces; esta serie incluye cuatro

normas interrelacionadas:
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La Norma I1SO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion
de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la

calidad.

La Norma I1SO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion
de la calidad aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es

aumentar la satisfaccion del cliente.

La Norma 1SO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta
norma es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de

los clientes y de otras partes interesadas.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestibn ambiental. (Organizacion
Internacional de Normalizacién, 2000)

Las normas de la familia ISO 9000 son aplicables a:

a) las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacion de
un SGC;

b) las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que sus
requisitos para los productos seran satisfechos;

c) los clientes de los productos;

d) aquéllos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia utilizada
en la gestion de la calidad (por ejemplo: proveedores, clientes, entes

reguladores);
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e) todos aquéllos que, perteneciendo o no a la organizacién, evallan o auditan
el sistema de gestion de la calidad para determinar su conformidad con los
requisitos de la Norma ISO 9001 (por ejemplo: auditores, entes
reguladores, organismos de certificacion/registro);

f) todos aquéllos que, perteneciendo 0 no a la organizacion, asesoran o dan
formacién sobre el sistema de gestion de la calidad adecuado para dicha
organizacion;

g) aquéllos quienes desarrollan normas relacionadas.

Salcedo y Romero (2006) mencionan que con la aplicacion de un SGC, se veran
favorecidos: el trabajo en equipo, el fortalecimiento de los principios aprender
haciendo y aprender a aprender, la integracion y aplanamiento de la estructura, a
través de la reduccion de los niveles jerarquicos y el mejoramiento de la

comunicacion interna.

2.2.17. Cultura organizacional.

El tema de cultura organizacional se viene tratando en el campo de la
administracion desde la década de los afios ochenta. Hay muchas definiciones al
respecto, sin embargo, para comprender mejor el significado de este término, es
necesario tener claro el concepto de cultura, para Davis citado por Gamez (2007)
“la cultura es la conducta convencional de una sociedad, e influye en todas sus
acciones a pesar de que rara vez esta realidad penetra en sus pensamientos

conscientes”, o sea que la cultura es una construccion del ser humano.

Gamez también menciona que dentro del campo de las organizaciones, se define
la cultura como la forma caracteristica de pensar y hacer las cosas en una
empresa, es lo que identifica a una organizacion. Granell citado por esta misma

autora, define la cultura como: “aquello que comparten todos o casi todos los
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integrantes de un grupo social” esa interaccion compleja de los grupos sociales de

una empresa esta determinado por “valores, creencias, actitudes y conductas”.

Para Davis (2008) la cultura organizacional es el conjunto de suposiciones,
creencias, valores y normas que comparten sus miembros. Crea el ambiente
humano en el que los empleados realizan su trabajo. Para Chiavenato (2001), la
cultura organizacional expresa un modo de vida, un sistema de creencias,
expectativas y valores, una forma particular de interacciéon y de relacion de

determinada organizacion.

Por su parte (Davis, 2008) manifiesta que cada organizacion posee su propia
historia, patrones de comunicacion, sistemas y procedimientos, declaraciones de
filosofia, historias y mitos, que en su totalidad, constituyen su cultura
organizacional. Algunas presentan un ambiente de mucho dinamismo, otras tienen
un entorno de tranquilidad. Algunas son afables y amistosas, otras dan la
impresion de ser frias y asépticas. Con el tiempo la cultura de una organizacion
llega a ser conocida por los empleados y el publico. La cultura se perpetia
entonces, porque la organizacion tiende a atraer y conservar a individuos que
parecen aceptar sus valores y creencias. No obstante, Chiavenato (2001),
menciona que cada organizacién es un sistema complejo y humano que tiene
caracteristicas, cultura y sistemas de valores propios, los cuales deben
observarse, analizarse e interpretarse continuamente, ya que éstos pueden

cambiar.

Rara vez los colaboradores hablan explicitamente sobre la cultura en la que
trabajan. La mayor parte de las culturas evolucionan directamente de los ejemplos
dados por los ejecutivos de alto nivel, quienes ejercen una influencia poderosa

sobre sus subordinados (Davis, 2008).

Si las organizaciones desean crear y dirigir de manera consciente su cultura,

deben tener la capacidad de comunicarla al personal, en especial a los empelados
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de reciente ingreso, los cuales estan mas dispuestos a adaptarse, ya que
requieren ser aceptados, agradar a los otros y familiarizarse con su nuevo

ambiente laboral (Davis, 2008).

Para Martinez, L. (sf) la cultura organizacional es una especie de contrato
psicolégico entre los miembros de una organizacion, lo que les permite
desenvolverse en la misma, actuar de manera arménica con las normas, valores,
estilos de comunicacion, comportamientos, creencias, estilos de liderazgo,

lenguajes y simbolos de la organizacion.

Por su parte Salcedo y Romero (2006) sefalan que la cultura organizacional es el
conjunto de entendimientos importantes que los miembros de una comunidad
tienen en comun. Es un sistema de valores y creencias compartidos, donde la
gente, la estructura organizacional, los procesos de toma de decisiones y los
sistemas de control interactian para producir normas de comportamiento. Una
determinada cultura puede contribuir al éxito de las organizaciones a largo plazo,
al guiar el comportamiento y dar significado a las actividades. Los valores

compartidos facilitan también la motivacion, la cooperacion y el compromiso.

La socializacién es la forma en que se puede transmitir la cultura organizacional
de un individuo a otro (Davis, 2008). A nivel de las organizaciones se pueden citar
diferentes ejemplos, a saber: espacios de café alrededor de un tema béasico de
importancia nacional relacionado con el trabajo de la organizacion, conferencias
con expertos nacionales e internacionales que incluya un café o refrigerio para que
la gente hable luego del evento, videoconferencias, dias de campo alrededor de

un tema, celebraciones de fin de afno entre otras.

Roethlisberger y Dickson, citados por Centeno y Serafin (2006) concluyeron en un
trabajo realizado en el afio 1936 que los grupos de trabajo en las organizaciones
pueden desarrollar su Unica y propia cultura y que dichas culturas pueden dafiar o

ayudar en el desemperio de la organizacion.
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Asimismo Kotter y Heskett, citados por estos mismos autores afirman, que todas
las empresas tienen una cultura corporativa que puede ejercer o ejerce un efecto
poderoso, tanto en los individuos como en el desempefio; especialmente en

ambientes competitivos.

También sefialan que Moorhead y Griffin, establecen que en la cultura
organizacional existen contribuciones de cuatro fuentes: antropoldgicas, las que
mantienen un vinculo mas estrecho con el estudio de la cultura y sus fenémenos,
se trata de comprender como los valores y creencias que conforman la cultura de
una sociedad afectan la estructura y el funcionamiento de la misma; psicologia
social, que le da un énfasis en la creacion y manipulacion de simbolos;
econdémicas, que son las herramientas que los gerentes pueden utilizar para
conferir ventajas econdmicas a su organizacién, vinculando los atributos culturales
de las organizaciones con su desempefio, y sociologicas, que generan una
tipologia relativamente simple de los atributos culturales que permiten el analisis

de un numero considerable de otras organizaciones.

Acosta (2002) menciona que los cambios en las organizaciones ocurren en la
totalidad de la misma o0 en sus estructuras, en los procesos, las areas o las
dimensiones (politica, de funcionamiento interno, de relaciones exteriores, etc.).
Por pequefio que sea este cambio , hay que verlo desde los efectos directos
sobre las unidades vecinas y desde las repercusiones en las unidades lejanas.
Por lo tanto el cambio que se produce en unas unidades repercute, con mayor o

menor intensidad, en otras areas.

Chiavenato (2001) comenta que la uUnica forma posible de cambiar una

organizacion es por medio de la transformacion de su cultura.

Diez, citado por Acosta (2002), sefiala que ademas del cambio natural o evolucion

espontanea de la cultura organizacional, hay que hablar también del cambio
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consciente e intencional de la cultura organizativa, y afirma que el cambio en la
cultura organizacional es permanente si tiene origen en su interior, cuando se
planea de forma intencional y sistematica o cuando los cambio internos son el
resultado de influencias del sector al que pertenece, o del medio socioeconémico

en el cual se desenvuelve.

Chiavenato (2001) indica que el proceso de cambio organizacional comienza
cuando surgen fuerzas, exdégenas o endogenas, que crean la necesidad de
establecer transformaciones en una o0 varias secciones de la organizacion.
Considera que el cambio no puede ser aleatorio, sino planeado y menciona que
existen cuatro tipos de cambios: estructurales, tecnolédgicos, en los productos o

servicios y en la cultura o las personas.

Acosta (2002) menciona que normalmente existen personas dentro de la
organizacién que rechazan las razones por las cuales se debe cambiar, debido
principalmente a que los individuos lo consideran perjudicial; sin embargo, también
existen personas, que lo pueden considerar favorable a sus intereses y actian en
consecuencia. Por eso es importante tomar en cuenta que la resistencia al cambio

se puede dar por diferentes factores, a saber:

e El desconocimiento de las necesidades y creencias de los miembros de la
organizacion.

e La falta de divulgacion de informacion especifica sobre la naturaleza o el
proceso de cambio.

e La falta de percepcién sobre la necesidad de cambio.

e La generacion de actitudes de enemistad como de “ellos vs. nosotros”.

e La generacion de amenazas para la experiencia, la posicion jerarquica y la
estabilidad laboral.

e La estimulacion de una burocracia demasiado rigida.

e La estimulaciéon del temor a lo desconocido o miedo al cambio.
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Otro aspecto que esta intimamente relacionado con la cultura organizacional, es el
clima organizacional que de acuerdo con Torrecilla (sf) es la percepcién
compartida por los miembros de una organizacion respecto al trabajo, el ambiente
fisico en que éste se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a
él y las diversas regulaciones formales que afectan a dicho trabajo. Martinez (sf),
sefala que el clima organizacional se refiere al conjunto de propiedades medibles
de un ambiente de trabajo, segun son percibidas por quienes trabajan en él.

Para Chiavenato (2001) el clima organizacional esta estrechamente ligado con la
motivacion de los miembros de la organizacion y afiade que si la motivacion es
elevada, el clima organizacional tiende a ser alto y proporciona relaciones de
satisfaccion, animacion, interés y colaboracion entre los participantes; pero cuando
es baja existe desinterés, apatia, insatisfaccion y depresion, que incluso pueden
llevar hasta la agresion, o a la inercia que bloquea las posibilidades de innovacion

y cambio.

Por tanto es importante medir el clima organizacional, ya que éste puede hacer la
diferencia entre una organizacion de buen o bajo desempefio. Para ello
generalmente se utilizan evaluaciones mediante entrevistas y grupos focales con

los funcionarios de la organizacion, dirigidos por personal externo.

Salcedo y Romero (2006) sefialan que toda organizacion que desee cambios
permanentes, en los procesos de mejoramiento continuo y en la consolidacion de
una filosofia de gestién de la calidad, debe plantearse en primer lugar la revision
de la cultura organizacional, ya que se considera como un elemento estratégico,
que debe ser conocida, validada y ubicada como el pilar fundamental para la
implantacion de ese modelo, y a su vez coadyuva en la existencia de una

organizacién sana, robusta y altamente competitiva.
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Capitulo 3. Marco metodoldgico.

Este capitulo presenta seis secciones que incluyen el tipo de investigacion; los
sujetos a investigar y las fuentes de informacion utilizadas para realizar el trabajo,
la poblacidon estudiada; las variables evaluadas; los instrumentos para medir las

variables y la metodologia de trabajo.

3.1. Tipo de investigacion.

Se plante6 una investigacion de tipo descriptivo, que permitié presentar un
panorama parcial de la situacion de la gestion de los recursos de informacién en el
area técnica del Ministerio de Agricultura y Ganaderia, esto sirvio de base para
ofrecer recomendaciones especificas con el fin de optimizar la gestion de
informacion. Para ello, se utilizé un enfoque cualitativo en la recopilacion de datos
gue proporcionaron una comprension personal de la situacion, de sentido comdn y
de introspeccion; asi como enfoques cuantitativos para agrupar o cuantificar los

recursos de informacion disponibles.

3.2. Sujetos y fuentes de informacién.

Se seleccionaron diferentes fuentes primarias para la recopilacion de la
informacion conceptual y metodolégica, que consistieron en la revision de

publicaciones impresas y en formato digital.

Se consultd a los directores y jefes de departamento de las diferentes
dependencias del MAG, para decidir las areas estratégicas a evaluar. Una vez
definidas éstas, se designaron funcionarios con criterio suficiente para ser
entrevistados, con la finalidad de aportar la informacion necesaria que permitio

diagnosticar la situacion de la gestion de la informacién en el MAG. También se
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consulté la informacion contenida en los diferentes sitios web de las dependencias

evaluadas.

Para realizar el diagnostico no se utilizé la estructura aprobada por Ministerio de
Planificacion en el oficio DVMHV-460 del 20 de octubre del 2006, ya que en la
practica ésta no se utiliza, sino la que se presenta en la figura 1, que fue elaborada
por el autor de acuerdo con la realidad.

En total se entrevistaron 31 funcionarios de las diferentes direcciones,

departamentos o unidades del Ministerio, ver apéndices 1y 2.

3.3. Poblacion.

La poblacién estuvo constituida por 28 instancias ministeriales, 16 de ellas
direcciones, 6 departamentos, tres unidades y dos areas; que corresponden a
practicamente el total de dependencias relacionadas con el manejo y
administracion de informacién técnica agropecuaria, ya que la Unica instancia que

no se incluyo fue la Oficina Nacional de Semillas (figura 1).

3.4. Variables.

Las variables a evaluar fueron la descripcion de la dependencia, los flujos de
informacion, los recursos de informacién disponibles (documentos, bases de
datos, sistemas de informacion, sitios web y otros recursos), las necesidades de
informacion en los procesos de las diferentes dependencias del Ministerio de
Agricultura y Ganaderia que generan informacién técnica de caracter agropecuario

y que fueron seleccionadas para tal caso.
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Para instrumentalizar las variables se utilizaron entrevistas con cuestionario con

preguntas abiertas, complementado con observacion directa de los procesos.

Cuadro 1.

Variables relacionadas con el objetivo general 1, “Diagnosticar la situacién de la
gestiéon de la informacién técnica agropecuaria generada por el Ministerio de
Agricultura y Ganaderia”.

Objetivos Variables Definiciéon Definiciéon Instrumentalizaci6
Especificos Conceptual Operacional n
Determinar los | Recursos de | Es toda | Son los | 1. Cuestionario
recursos de | informacion informacion diferentes tipos | s de entrevista con
informacion independiente | documentales, preguntas
disponibles mente de su|las bases de | abiertas.
formato o | datos, los | 2. Observacion
repositorio sistemas de | directa.
donde se | informacion, las
encuentre; asi | paginas o sitios
como los |web y otros
servicios  de | recursos
informacion, especificos.
sistemas,
fuentes,
recursos
humanos y
facilidades.
Determinar las | Necesidades | Son carencias | Son los recursos | 1. Cuestionario de
necesidades de | de de recursos de | de informacién entrevista con
informacién en | informaciéon. | informacién. que requieren preguntas
los procesos. los usuarios para abiertas,
la  toma de|2. Observacién
decisiones. directa.
Identificar  los | Flujo de | Es la manera | Es el proceso 1. Cuestionari
flujos de | informacion. | como se | por el cual pasa 0 de
informacion mueve la | un  documento entrevista
informacion desde su con
dentro de un | generacion hasta preguntas
sistema. llegar a los abiertas.
diversos
usuarios o]
destinatarios, se
incluyen las

normas para su
aprobacion y su
diseminacion.
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3.5 Instrumentos para medir las variables.

Para recopilar la informacion se elabord un cuestionario con preguntas abiertas
que sirvid de guia para efectuar las entrevistas, el mismo se dividi6 en tres

secciones (ver apéndice 7).

La primera seccion recopil6 informacion que permitid describir la dependencia

respectiva, incluyo:

« EI nombre de la direccion, departamento, unidad o programa

correspondiente.

« La ubicacion fisica de la dependencia, para determinar la distribucion

geografica del trabajo o ambito de accion.
« Nombre del responsable de la misma y de la persona entrevistada.

« Misidn y visidn, para determinar si las tienen definidas de acuerdo con sus

funciones y objetivos propios.

« Marco legal, para determinar si cuenta con un respaldo normativo que

regule su accionar.
. Estructura, funciones y objetivos.

« Productos y servicios generales, para identificar los productos y servicios

gue producen y brindan las diversas dependencias.

. Clientes y usuarios, para cuantificar los clientes que atiende el MAG en

forma general.

La segunda seccion para identificar los recursos de informacion que generan las

dependencias:
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« Documentos: el tipo documental, el soporte en que se encuentra, si cuentan
con procedimientos de aprobacién para la publicacion, usuarios, flujos o
canales de distribucion y fuentes de informacion de apoyo.

. Bases de datos: tipo, tematica, soporte de software, acceso, si cuenta con
procedimientos para su mantenimiento, estado, nimero de registros (si es
del caso o aplica), usuarios, fuentes de informacion y si cuentan con
documentacion de respaldo. Para fines de la investigacion se utiliz6 un
concepto muy genérico de base de datos, como un conjunto de datos
organizados y automatizados, por lo tanto también se incluyeron la

informacion en hojas tipo Excel.

. Sistemas de informacion: se incorpor6 como un item independiente al de
las bases de datos, aunque, muchos sistemas de informacion incluyen
dentro de su estructura bases de datos; no obstante, lo que se pretendio
fue identificar estructuras o servicios de informacién mas complejos, para

estudiarlos con mayor detalle.

. Sitios web: direccion de Internet (url), procedimientos para la gestion de
contenido o alimentacién, politicas, estructura, servicios, informacién
disponible, fuentes de informacién, usuarios, estado, soporte tecnolégico.
En este caso la informacién se complement6 con observacién directa de los

sitios en Internet.

« Otros recursos, que no corresponden a los mencionados anteriormente.

La tercera seccion permitio aclarar o ampliar aspectos relacionados con la gestion

de la informacion en las diferentes dependencias, tales como:

« Determinar relaciones con otros departamentos o0 dependencias
institucionales, tanto dentro como fuera de ésta, en cuanto a la informacion

gue generan o requieran.
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. lIdentificar si cuentan con instancias especializadas en gestionar la

informacion que generan las dependencias.

. Determinar si tienen politicas o procedimientos para la generacion de la

informacion o para los recursos de informacién disponibles.

. Identificar la informacion vital o esencial para el desempefio de la
dependencia, las carencias de informacion y la informacion que generan y

consideran de poca utilidad.

« Identificar formas de obtener la informacién, asi como los mecanismos de
distribucion y difusion.
« Determinar si los recursos de informacion disponibles satisfacen las

necesidades de informacion de los usuarios.

. Identificar mejoras que se deben hacer en los productos y servicios de

informacion disponibles.

« Observaciones sobre aspectos no contemplados.

Se organizaron dos grupos focales, el primero con los encargados de informacién
y comunicacion de las direcciones regionales y con funcionarios de la Direccion
Superior de Operaciones Regionales y Extensién Agropecuaria (DSOREA) de
nivel de oficinas centrales y el segundo con los encargados de los sistemas o

servicios de informacién seleccionados.

Para cumplir con el segundo objetivo se realizaron dos reuniones con los
integrantes de la Comision Gerencial de Control Interno, primero se les expuso
avances de los resultados de la auditoria de informacion, para utilizarlos como
base para plantear alternativas para elaborar la estrategia para optimizar la
gestion de informacion a nivel institucional y luego la estrategia con las respectivas

etapas.
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3.6. Metodologia.

El trabajo contempl6 una primera etapa de diagnostico, que se realizé por medio
de una auditoria de informacion de ambito parcial, cuyas etapas, tomaron como
base lo propuesto por Gonzélez (2008) y parte del trabajo de Serrano y Zapata
(2003), constituyéndose en las siguientes:

1. Preparacion y planeacion del diagnostico. Incluyé la motivacion para la
colaboracion de los diferentes niveles jerarquicos del MAG, por medio de
una solicitud de apoyo al sefior Ministro de Agricultura y Ganaderia y una
presentacion del Proyecto de Graduacién a la Comision Gerencial de
Control Interno del MAG, que reune a las méaximas autoridades. La
Comision aprobd la realizacion del trabajo mediante Acta 14-2008.
También se planed la auditoria, se definieron sus objetivos, se determing el
alcance del proceso, se planifico el tiempo y los recursos requeridos para

llevarla a cabo.

2. Caracterizaciéon de la institucion. Conocer aspectos globales de la
institucion: estructura organizacional, misién, vision, objetivos, funciones, la

estructura jerarquica y geogréfica, y su fundamento legal.
3. Ejecucién de la auditoria de informacion.
a. Se definio el instrumento para la recopilacion de la informacion, de la
primera parte (apéndice 7).
b. Se realizé el inventario fisico de los recursos de informacion;
c. Se identificaron y describieron en forma parcial los flujos de

informacion, los procedimientos de aprobacion para la publicacion de
los documentos de las areas definidas;
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d. Se determinaron en forma parcial las necesidades de informacion en
las diferentes areas a evaluar;

e. Se determinaron mecanismos de difusiébn y disposicion de la
informacion.

f. Se analizé y evalud la informacion recopilada.

g. Se analizaron sistemas de informacién institucionales, para
determinar la forma de integrarlos y de fomentar el trabajo
colaborativo.

Para facilitar el andlisis de la informacién se estructuraron hojas electronicas de
Excel, con los campos necesarios para tabular e incorporar la informacion

recopilada en los cuestionarios de entrevista.

La segunda etapa del trabajo, se fundamenta y se justifica en los resultados
obtenidos en el proceso de diagnéstico (auditoria) y consisti6 en presentar una
estrategia para optimizar la gestion de la informacion en el Ministerio de
Agricultura y Ganaderia, de tal forma que se solucione la problematica relacionada
con la falta de mecanismos que permitan identificar, almacenar, organizar y
compartir la informacién que generan sus dependencias y alimenten al Sistema
Unificado de Informacion Institucional (SUNII) como ente oficial prestador del

servicio de informacion del MAG.

Para ello se analizaron, discutieron y compartieron los resultados del diagnéstico
de la situacion de la gestién de informacion técnica agropecuaria generada en la
institucion con el Comité Gerencial de Control Interno. Se discuti6 con los
encargados de los diferentes sistemas de informacion la mejor forma para
coordinarlos y complementarlos para ofrecer un servicio mas integral. También se
utilizé, la observacion directa, criterio experto y la experiencia de mas de veinte
afios acumulada por el autor, en aspectos relacionados con la administracion o

gestion de informacion técnica de caracter agropecuario.
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3.6.1. Diagnostico de la situacion de la gestion de la informacion técnica
agropecuaria en el Ministerio de Agricultura y Ganaderia.

El periodo de recopilacion de la informacion para realizar la auditoria de
informacion de ambito parcial comprendié del 25 de mayo al 13 de agosto del
2009. Luego el 8 de octubre se organizé un grupo focal que permiti6 pasar una
pequefia encuesta para recopilar informacion sobre el sitio web MAG (ver
apéndice 8), luego el 3 de noviembre se realiz6 una reunion con el Comité
Gerencial de Control Interno, donde se presentaron aspectos importantes de la
auditoria parcial y se discutieron alternativas para la elaboracién de la estrategia,
el 11 de noviembre se realiz6 una reunion con otro grupo focal para analizar los
sistemas de informacion existentes en la institucion y las posibles alternativas para
trabajar en una forma mas integrada, y el 9 de diciembre se realiz6 la ultima
reunibn con el Comité Gerencial de Control Interno para discutir aspectos

relacionados con la implementacion de la estrategia.

El ambito geogréfico de la investigacion cubrié oficinas ubicadas en las siete
provincias de la Republica y en once cantones, ver apéndice 3.

3.6.1.1. Descripcion de las dependencias y sus recursos de informacion.

El Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAG) tiene un organigrama aprobado
por el Ministerio de Planificacion en el afio 2006, (figura 1 del anexo 1). Sin
embargo, se trabaja con una estructura ligeramente diferente, que todavia no esta
oficializada, la cual se utilizé de base para realizar la investigacién debido a que

esa es la estructura operativa real (figura 1).
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Figura 1. Estructura operativa del Ministerio de Agricultura y Ganaderia, no oficial
elaborada por el autor para fines de la investigacion. Agosto 2009.

Para fines del estudio se consider6 que el MAG cuenta con una estructura dividida
en dos niveles, un nivel politico que incluye a los despachos del Ministro y de los
dos viceministros, con cuatro instancias de apoyo: Auditoria Interna,
Departamento de Asesoria Legal, Unidad de Planificacion Estratégica y Oficina de

Prensa y Divulgacion.
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Y un nivel operativo que incluye, la Direccion Administrativa y Financiera, la
Direccion Superior de Operaciones Regionales y Extensiobn Agropecuaria
(DSOREA), de la cual dependen la Direccibn de Programas Nacionales, el
Programa de Desarrollo Rural y las ocho direcciones regionales; asimismo, cuenta
con dos oOrganos de desconcentracibn minima, que estan regidos por leyes
especiales: el Servicio Nacional de Salud Animal y el Servicio Fitosanitario del
Estado. También, lo integran tres instancias adscritas: la Secretaria Ejecutiva de
Planificacion Sectorial Agropecuaria (SEPSA), el Instituto Nacional de Innovacion
y Transferencia de Tecnologia Agropecuaria (INTA) y la Oficina Nacional de
Semillas (ONS).

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 96% de las dependencias evaluadas
cuentan con un marco legal que respalda su labor (cuadro 2) y 93% sus funciones,
lo cual es de esperar, ya que la Administracion Publica esta regida por el principio
de legalidad, establecido en el articulo 11 de la Constitucién y el articulo 11 de la
Ley General de la Administracion Publica (Ley 6227). Con relacién a la misién y la
vision, llama la atencién que solo el 32%, tienen definida una misién y vision
propias, normalmente utilizan las definidas para el MAG o las de la dependencia a
la cual pertenecen, y el 68% tienen objetivos descritos (cuadro 2).

Cuadro 2.
Numero de dependencias del Ministerio de Agricultura y Ganaderia con marco
legal, mision, visén, funciones y objetivos definidos. Mayo-agosto 2009.

Marco Misién-Vision SUmESES Obijetivos
legal propia Seneits generales
definidas
# % # % # % # %
No 1] 4 19 68 2 7 9 32
Si 27 | 96 9 32 26 93 19 68

Fuente: Instrumentos.
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Con relacion a las dependencias que cuentan con instancias especializadas para
la gestion de la informacion que generan, solo el 18% manifesté que contaba con
la misma; asimismo el 57% manifest6 que no disponian de politicas o
procedimientos establecidos para la gestion de la informacion generada (cuadro
3).

Cuadro 3.
Numero de dependencias del Ministerio de Agricultura y Ganaderia que cuentan
con instancias especializadas para gestionar la informaciéon que generan y con
politicas de informacién definidas. Mayo-agosto 2009.

Instancia especializada para la Politicas o procedimientos para
gestion informacion gestion de informacion
# % # %
No 23 82 16 57
Si 5 18 12 43
Total 28 100 28 100

Fuente: Instrumentos.

3.6.1.2. Dependencias del nivel politico.

En el nivel politico se evaluaron tres dependencias, el Departamento de Asesoria
Legal, la Unidad de Planificacion Estratégica y la Oficina de Prensa y Divulgacion.
No se tomaron en cuenta las otras dependencias debido a que se consider6 que

no generan informacion técnica, de interés para el estudio.

3.6.1.2.1. Departamento de Asesoria Juridica.

El Departamento de Asesoria Juridica depende directamente del Despacho del
sefior Ministro, se encuentra ubicado en el segundo piso del edificio de oficinas
Centrales del MAG, en Sabana Sur.
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No tiene definidos los objetivos, una mision y visidn especifica y su estructura
como departamento, todavia no se encuentra formalmente dentro del organigrama

del MAG, por lo cual tampoco cuenta con un marco legal de soporte.

Dentro de sus funciones hace una labor eminentemente consultiva, por medio de
asesorias al Ministro o Viceministros, brindando recomendaciones y revisiones de

documentos desde el punto de vista legal.

En cuanto a los productos y servicios que brinda, sefialan que los servicios se
prestan en un 70% a las oficinas del Despacho Ministerial (Ministro y
Viceministros), revisan aspectos legales de documentos, decretos y reglamentos
generados por otras dependencias, incluso otros ministerios relacionados con el
MAG y emiten resoluciones legales de caracter interno, a solicitud de las

autoridades superiores.

Con relacion a los recursos de informacion disponibles generan decretos y
reglamentos, que se encuentran en formatos impresos y digitales, los mismos se
pueden publicar hasta que hayan pasado por el proceso de aprobacién oficial y
publicados en el Diario Oficial La Gaceta. Los Unicos que se pueden publicar
antes son los que se someten a consulta publica. Los usuarios de estos
documentos son muy diversos, y las fuentes de informacion que los respaldan

también son muy diversas: leyes, decretos y normativa aprobada.

Sus relaciones a lo interno estan enmarcadas principalmente con el Despacho
Ministerial y con las dependencias que estén formulando un reglamento o decreto

0 requieran una consulta legal que atafie al MAG.

A nivel externo tienen vinculos con la Casa Presidencial y con otros ministerios

gue en forma conjunta estén elaborando o aprobando un documento de tipo legal.
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No cuentan con una unidad especializada para gestionar la informacion que
generan, pero las politicas o procedimientos para la generacién de la informacion

estan definidos por ley.

Consideran que para ellos la informacion de caracter vital es la normativa legal
nacional vigente y como carencias sefalan la falta de disponer de una base de
datos de legislacion vigente comentada de Costa Rica.

La principal forma de obtener informacién es por medio del sistema de legislacion
de la Procuraduria General de la Republica, llamado SINALEVI, también

documentos con legislacién comentada y la relacion con otros colegas o personas.

Como mecanismos de distribucion y difusion, mencionan la publicacion en el
Diario Oficial La Gaceta o en la pagina web del MAG cuando se trate de
documentos para consulta publica.

No han realizado estudios que determinen si los recursos de informacion son
suficientes para satisfacer las necesidades de sus usuarios; no obstante, se
considera que a nivel de las autoridades hay satisfaccion al respecto.

Como mejoras consideran que se debe hacer un trabajo conjunto con el Sistema
Unificado de Informacion Institucional (SUNII) para enriquecer la base de datos de
legislacion agropecuaria que administra este sistema, a la vez crear una base de

datos sobre convenios.

Consideran que es importante dotar de recursos econdmicos al departamento
para la compra de documentos con legislacion anotada y comentada; asi como
para disponer de la base de datos de legislacion y jurisprudencia vigente “Master

Lex”.
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3.6.1.2.2. Unidad de Planificacién Estratégica (UPE).

La Unidad de Planificacién Estratégica (UPE) depende directamente del Despacho
del Viceministro, se encuentra ubicada en el segundo piso del edificio de oficinas

centrales del MAG, en Sabana Sur.

Su mision es “promover, orientar y coordinar el proceso de planificacion
institucional y de control interno asi como el seguimiento, y la evaluaciéon del
desarrollo institucional, en funcién del mejoramiento econémico y social del pais,
de la calidad de vida de sus habitantes y la preservacion de los recursos naturales,
en forma integrada y participativa tanto en el nivel local, regional, nacional y las
instancias sectoriales e intersectoriales del cual forma parte”. Y su visién es “ser
reconocidos por nuestros usuarios y beneficiarios como lideres en la facilitacion de
servicios especializados de calidad, que promueven la planificacién institucional,

el seguimiento y la evaluacién del desempefio”.

No se tiene una estructura operativa definida, es funcional; no obstante, la Unidad
de Control Interno depende de ella. Ademas, cuenta con equipos de apoyo en las
distintas direcciones nacionales y regionales del Ministerio. Sus funciones estan
definidas en el articulo 3 del reglamento a la Ley Organica del MAG (Decreto
26431-MAG).

Su marco legal estd fundamentado en la Ley 5525 de Planificacion Nacional, la
Ley 8131 de Administracion Financiera de la Republica y Presupuestos Publicos,
la Ley 8292 General de Control Interno, la Ley 8422, Contra la Corrupcion y el
Enriguecimiento llicito en la Funcion Publica y las leyes especificas de

presupuestos anuales.

Los productos y servicios generales, son los planes operativos institucionales, los

informes, evaluaciones, documentos de control interno, estudios a solicitud
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expresa de los despachos, planes sectoriales, elaboracion del presupuesto,
edicion de la memoria institucional y la asesoria en materia de planificacion a nivel

institucional, nacional y regional.

Como usuarios generales menciona: MIDEPLAN, Ministerio de Hacienda,

direcciones regionales y nacionales, y los Despachos Ministeriales.

Dentro de los recursos de informacion que generan se incluyen: el Plan Operativo
Institucional (POI), que se realiza de acuerdo con los lineamientos de MIDEPLAN,
por medio de un instructivo el cual es divulgado a nivel interno. El POI es
elaborado con los informes respectivos que cada dependencia envia a la UPE,
este es aprobado por el Ministro y enviado a MIDEPLAN y al Ministerio de
Hacienda. De éste surge un informe semestral y otro anual, pero no son
divulgados a nivel institucional. También realizan la Matriz Anual de Programacion

Institucional llamada MAPI.

Con relacién a la memoria institucional, el formato es definido por Casa
Presidencial, para su elaboracion se solicita a cada dependencia que envie a la
UPE un resumen de los logros, de acuerdo con la programacion del afio anterior,
la UPE lo integra en un solo informe de labores (Memoria), que es firmado por el
Ministro y enviado a la Asamblea Legislativa y a la Casa Presidencial. El tiraje de
ejemplares impresos es muy limitado, pero se publica en formato digital en la
Biblioteca Digital del MAG.

También se formulan los informes de evaluacion semestral y anual y la defensa
del presupuesto ante la Asamblea Legislativa. Los documentos se encuentran en

soporte impreso y digital.

No se disponen de procedimientos establecidos para la publicacion de los

documentos, tampoco se dispone de un equipo especializado que revise y
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apruebe los documentos, se hacen revisiones internas, pero normalmente la

responsabilidad del contenido recae en el jefe de la unidad.

Los principales usuarios de los documentos producidos son el MIDEPLAN,
Ministerio de Hacienda, Contraloria, Presidencia de la Republica, Asamblea
Legislativa, autoridades instituciones, profesionales, investigadores, estudiantes y

publico en general,

No hay un flujo establecido para la difusion de los documentos generados por la
UPE, pero normalmente, se entregan a las autoridades institucionales. Se acude a
varios mecanismos para la distribucion o difusién de la informacién. Mencionan

documentos impresos y en algunos casos la web.

Para respaldar y elaborar los documentos se utilizan principalmente fuentes
primarias y los respectivos informes que elaboran las diversas dependencias. La
informacion se obtiene principalmente por medio de solicitud formal a las

diferentes instancias institucionales.

Cuentan con dos espacios dentro del sitio web del MAG, para la UPE y para la

Unidad de Control Interno, pero solo esta ultima mantiene informacién al dia.

No cuentan con politicas especificas para la publicacion de los documentos que
generan, las politicas vienen definidas por MIDEPLAN, Ministerio de Hacienda y la

Contraloria General de la Republica — CGCR.

Como una gran carencia se menciona la falta de un sistema de informacion

electronico de seguimiento y evaluacion.

No ha realizado un estudio que determine si los recursos de informacion

disponibles satisfacen las necesidades de informacién de los usuarios internos en
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la institucion, sin embargo, consideran que a nivel de MIDEPLAN, Hacienda y

Asamblea Legislativa, si satisfacen sus necesidades.

Una de las limitaciones que sefialan son las dificultades para el seguimiento y

evaluacion, debido al poco recurso humano y falta de presupuesto.

Consideran que es necesario hacer un mayor y mas profundo analisis de la
informacion generada por las diferentes instancias. Ademas, fomentar una mejor

coordinacion con la SEPSA que facilite la toma de decisiones.

3.6.1.2.3. Oficina de Prensay Divulgacion.

La Oficina de Prensa y Divulgacion se encuentra ubicada en el tercer piso de las
oficinas centrales del MAG, sus funciones estan definidas en el reglamento a la

Ley FODEA, no cuenta con una mision y vision definidas.

Su objetivo es “promover el desarrollo del sector agropecuario, de acuerdo con las
politicas, planes y proyectos del Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAG) y en
concordancia con las demas instituciones del sector, a nivel nacional y regional,
mediante la definicibn de politicas y acciones de prensa y divulgacién que
repercutan directa e indirectamente en los agricultores(a), productores(a)
pecuarios y demas agentes vinculados con el sector, a través de los medios de

comunicacion”.

Como productos y servicios principales mencionan la emision de comunicados de
prensa y la administracion del “Blog” de prensa, sus usuarios principales son el

Ministro y viceministros, las autoridades institucionales y el publico en general.

Sus recursos de informacion en cuanto a documentos que generan son los

comunicados de prensa, que se encuentran en formato impreso y digital, los
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cuales para ser publicados deben pasar por un proceso de revision interno y

autorizados por la jefatura para su divulgacion.

Los usuarios de los mismos son muy diversos, pero estan dirigidos al publico en

general.

Con respecto a los flujos que siguen, se generan a nivel de la oficina o en alguna
otra dependencia, se revisan, se comunican a los medios masivos de

comunicacion y se publican en la web MAG y en el “blog” de prensa Noti-MAG.

Las fuentes de informacién para generarlos también son muy diversas,

normalmente noticias o comunicados de las diferentes dependencias.

No disponen de bases de datos, ni de sistemas de informacion automatizados.

Cuentan con un espacio en el sitio web MAG y administran un “Blog” de noticias.

A lo interno se relacionan principalmente con el Despacho Ministerial pero
mantienen una estrecha comunicaciébn con las diferentes dependencias
institucionales. A nivel externo lo hacen con todas las instituciones del sector y en
general con las diversas instituciones publicas, asi como con los medios de

comunicacion masiva, entre otros.

Dentro de su estructura no tiene una unidad especializada para gestionar la
informacion. Tampoco tienen definido por escrito politicas o procedimientos para la
generacion de la informacion o para los recursos de informacion disponibles.
Consideran como informacién vital las noticias y avisos de las diversas

dependencias.
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La informacion la obtienen principalmente por medio de entrevista directa, solicitud

expresa o envio espontaneo de informacion por una dependencia dada.

Los mecanismos de distribucion y difusion, son la publicacion en los diversos

medios de comunicacién, escrita, radial o televisiva o por medio de Internet.

No se ha realizado un estudio que determine si los recursos de informacién son

suficientes para satisfacer las necesidades de sus usuarios.

3.6.1.3. Dependencias del nivel operativo.

Se evaluaron todas las dependencias del nivel operativo, menos la Oficina
Nacional de Semillas, ya que inicialmente no se habia tomado en cuenta dentro de
la estructura del MAG; sin embargo se considerd excluirla debido a que no iba a

aportar informacién adicional que afectara la fundamentacién de la estrategia.

3.6.1.3.1. Direccién Administrativa y Financiera.

La Direccion Administrativa y Financiera esta integrada por siete Departamentos:
Recursos Humanos, Administracion de Bienes y Servicios, Proveeduria
Institucional, Financiero Contable, Archivo Central, Informatica y el Sistema
Unificado de Informacion Institucional (SUNII). Se evalu6 solo el Archivo Central y
el SUNII, ya que son los Unicos departamentos que custodian o generan

informacion de caracter técnico agropecuario.

3.6.1.3.1.1. Archivo Central.

De acuerdo con el reglamento a la Ley Orgéanica del MAG (Decreto 26431-MAG),
las funciones de archivo central, estan incluidas dentro del SUNII; sin embargo,

por una disposicion administrativa de la Oficialia Mayor, mediante oficio OM-026
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del 09 de agosto del 2006, pas6é a depender directamente de la Direccion

Administrativa y Financiera.

El Archivo Central se encuentra ubicado en el segundo piso, del antiguo edificio La

Salle, en Sabana Sur, provincia de San José.

Su misién es “ser la unidad institucional, especializada que garantice reunir,
clasificar, ordenar, describir la documentacién que generan las oficinas producto
de su funciones y objetivos, que garantice el servicio a la ciudadania y usuarios
internos, para la toma de decisiones, informacién y rendiciébn de cuentas que
coadyuve con los objetivos de la institucion en cumpliendo de la normativa
vigente”, y su visidon es “posicionar al Archivo Central como la unidad coordinadora
de las politicas archivisticas del Sistema Institucional de Archivos, del Ministerio de
Agricultura y Ganaderia, como la unidad que ejecuta la Ley 7202 del Sistema
Nacional de Archivos y que garantiza la reunién, conservacion, y acceso de la
documentacion para toma de decisiones, rendicion de cuentas, defensa legal de

derechos u obligaciones de la institucion”.

El Archivo Central est4 establecido como una sola unidad administrativa, pero
dentro de su estructura funcional incluye al Comité de Seleccion y Eliminacién de
Documentos y los archivos de gestion en las diferentes dependencias

institucionales.

Sus funciones estan definidas con base en la Ley 7202 del Sistemas Nacional de
Archivos, su reglamento, en el reglamento del Archivo Central MAG; en forma
adicional a esas normativas su marco legal estda basado también en la Ley
General de Control Interno y su reglamento, y las directrices, informes de
seguimiento y recomendaciones para el funcionamiento de los archivos centrales

gue emanan de la Direccién General de Archivos Nacionales.
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Como productos y servicios generales, sefalan: servicios de informacion,
instrumentos de trabajo para el desempefio del Archivo Central, localizaciéon y
busqueda de documentacion, identificacion de documentos de interés cientifico y
cultural, preservacion de la memoria institucional, capacitacion para la

implementacion y seguimiento de los archivos de gestion.

Como usuarios generales, mencionan: investigadores, abogados, auditores,
técnicos, la Procuraduria General de la Republica, la Contraloria General de la

Republica y exfuncionarios del MAG.

Con respecto a los recursos de informacion, se puede decir que por la naturaleza
de la funcion archivistica se disponen de todos los tipos documentales que

generan las diversas dependencias institucionales.

No se dispone de toda la documentacion debido a que en algunos casos, segun
se menciona, los funcionarios se apropian de los documentos, aunque se
disponen de los mecanismos y procedimientos de manejo de la informacién que

estan definidos por ley y regulaciones del Archivo Nacional.

En general el soporte de los documentos es impreso; no obstante la mayoria de

convenios y contratos ademas estan en formato digital.

Se disponen de tres bases de datos: exfuncionarios, convenios y contratos y sobre

el histérico de documentos en el depdsito general.

La base de datos de exfuncionarios es de tipo administrativo y contiene: numero
de orden, tipo de documento, hombre del funcionario, nimero de cédula, ultimo

puesto ocupado, fecha de entrada y de salida, y observaciones.
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La de convenios y contratos, contiene: numero de orden, encabezado con el
nombre del documento, tipo de convenio, antecedentes, fecha de firma, vigencia,
la mayoria estan digitalizados pero no estan ligados en la base de datos al texto

completo.

La del depdsito histérico de documentos incluye: nimero de orden, ubicacion
fisica, contenido, fecha extrema.
Estas tres bases de datos estan disefiadas en el software winisis, son de uso

interno y no estan disponibles en Internet.

También se dispone de una plantilla Excel que incluye la informacion de
documentos de valor legal o administrativo, que no pasan al Archivo Nacional,

pero generan consultas de tipo legal.

El Archivo Central cuenta con un espacio en el sitio web institucional, que incluye
normativas y alguna informacién general, pero no dispone de toda la informacién

gue manejan o gestionan.

Se indica que mantiene relaciones formales con las diversas instancias
institucionales, y a nivel externo su relacién es principalmente con el Archivo

Nacional desde el punto de vista técnico — normativo.

La informacion y la documentacion es gestionada directamente por el encargado
del Archivo Central, el cual mantiene un inventario permanente de acuerdo con las
politicas y lineamientos del Archivo Nacional, por eso se dice que esta es la
informacion vital de la dependencia. Sin embargo, el contenido del acervo se
obtiene por medio de la remisibn de documentos de las oficinas gestoras al

Archivo Central.
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Con respecto a los mecanismos de distribucion y difusion, los documentos del
archivo se mantienen conservados en la coleccion o acervo, hasta el momento en
que deben ser trasladados al Archivo Nacional o destruidos; sin embargo, los
instrumentos de operacion de los archivos de gestion se difunden por medio de la

pagina web, capacitaciones, manuales o reuniones.

Se considera que se satisfacen las necesidades de informacién de los usuarios en

lo que respecta a documentacion con fecha posterior a 1997.

Para mejorar el accionar del Archivo Central se menciona que deben realizar una
mayor descripcion de la documentacion contenida en el acervo, por lo cual
sugieren la necesidad de contratar mayor cantidad de personal técnico, ya que el
Archivo cuenta con poco recurso humano. Otra sugerencia es lograr que las
oficinas que remiten la documentacion realicen un mayor trabajo de normalizacion
y descripcidon de los documentos, para facilitar la labor de gestién en el Archivo
Central. Son de la opinién que es necesario a nivel institucional crear una Intranet
con conexion a un sistema de control o gestion documental, que le permita a los

usuarios internos hacer consultas directamente.

3.6.1.3.1.2. Sistema Unificado de Informacion Institucional (SUNII).

El Sistema Unificado de Informacion Institucional (SUNII) pertenece a la Direccion
Administrativa y Financiera, se encuentra ubicado en el segundo piso del edificio

de oficinas centrales del MAG.

Su mision es “desarrollar, mantener y fortalecer sistemas de informacién que
permitan capturar, organizar y difundir informacion agropecuaria del ambito de
accion institucional y sectorial, de tal forma que sea accesible tanto a los usuarios
internos como externos, fuera y dentro del pais”. Y su vision sefialan que “el SUNII

sera una de las mejores plataformas de servicios de informacién agropecuaria a
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nivel nacional y regional. Encadenara, gestionara y facilitara la informacion
institucional de caracter técnico, con el fin de satisfacer necesidades de los

usuarios del sector agropecuario del pais y en el exterior.”

Su estructura estad conformada por una Jefatura y tres areas de trabajo: Centro
Nacional de Informacion y Documentacion Agropecuaria (CENIDA), Area de
Gestion de Conocimiento Tecnoldgico y Area de Gestion de Informacion

Electronica.

Sus funciones, en términos generales, estan relacionadas con la administracion y
servicio de la informacién técnica de caracter agropecuario: produccion y edicién
documental; organizacion y administracion de acervos documentales;
estructuracion y alimentacion de bases de datos, disefio y estructuraciéon de
sistemas de informacion documentales; servicio de informacién especializado a
usuarios internos y externos; difusién del conocimiento y los servicios por medios
escritos o Internet, y articulacidbn de servicios con otras instituciones, redes o

sistemas nacionales e internacionales.

Su objetivo es desarrollar una plataforma de servicios de informacién

agropecuarios, que permita divulgar el quehacer institucional.

Su fundamento legal esta en el articulo 11 del reglamento a la Ley Organica del
MAG, en el reglamento de publicaciones (Decreto 26694-MAG) (La Gaceta. 41,
febrero 1998) y el Reglamento del Servicio del SUNII (Decreto 26695, La
Gaceta.41, febrero 1998).

Con relacion a los productos y servicios se mencionan la produccion y edicion de
guias técnicas, boletines y brochures sobre actividades agricolas y pecuarias, para
la divulgacion y capacitacion de técnicos y productores agropecuarios en apoyo a

la labor de transferencia del Servicio de Extension.
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También cuentan con una coleccién documental con informacion agropecuaria de
Costa Rica. Desarrollan y le dan mantenimiento a sistemas informéticos
documentales y brindan el servicio de informacién del MAG; asimismo, registran
informacion sobre legislacion agropecuaria y dan soporte a diversas bases de

datos.

Coordina la Red Nacional de Informacion Agropecuaria (REDNIA) y desarrolla la
Biblioteca Digital del MAG vy la Biblioteca Digital Agropecuaria de Costa Rica que
es de caracter sectorial. Ademas desarrollan y dan mantenimiento al sitio web

MAG (www.mag.go.cr).

También administran la versidn electronica de las Revistas Agronomia
Costarricense 'y Agronomia Mesoamericana; el repositorio electrénico de

documentos en el servidor MAG y brindan el servicio de digitalizacion documental.

En general a lo interno los usuarios son los funcionarios del MAG: ingenieros
agréonomos, técnicos, profesionales de otras disciplinas, personal administrativo y
directivo. A nivel externo son todas las personas e instituciones que necesitan
acceder a servicios de informacion en el sector agropecuario: productores,
investigadores, extensionistas, técnicos y profesionales agropecuarios,

estudiantes universitarios, estudiantes en general, e incluso amas de casa.

Los recursos de informacion que disponen 0 generan son, en cuanto a
documentos: informes de labores, revistas electronicas, boletines técnicos,
manuales de recomendacion en actividades agropecuarias, normativas para la

gestion de informacion y la coleccion documental institucional.

Cuentan con 13 bases de datos, 6 documentales: AGRIN, donde se manejan las
referencias de los documentos que estdn en el acervo MAG y de otras

instituciones. REDNIA, con referencias de documentos nacionales disponibles en
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el centro de informacion y otras instituciones miembros de la red. REVIS, que
contiene informacion sobre los titulos de revistas del centro y sus existencias.
HISTO, que es una base de datos historica, con referencias a las revistas Suelo
Tico, Revista de Agricultura y Boletin de Fomento. AGME, con articulos publicados
en la Revista Agronomia Mesoamericana, AGROC, con articulos publicados en la

Revista Agronomia Costarricense.

También disponen de una base de datos de legislacion llamada LEG, con toda la
legislaciéon relacionada con el sector agropecuario desde 1948. Una de videos,
que contiene las referencias a los videos elaborados por el Centro de Capacitacién
y Comunicacién para el Desarrollo (CENCCOD) y dos de servicios: PRESTA que
es donde se registran los préstamos de documentos efectuados a domicilio o
interbibliotecario cada dia y ESTAD, que registran los usuarios atendidos cada dia
y los servicios brindados. La cual sirve para elaborar estadisticas periddicas.
Asimismo, disponen de tres bases de datos inactivas que fueron elaboradas como
parte de un convenio que tuvieron con la UCR para el manejo de informacion

técnica: investigadores, articulos cientificos y tesis.

Las bases de datos estan disefiadas y operan con el software Winisis y la mayoria

tiene acceso remoto via internet.

Cada base de datos es alimentada por un responsable. Periédicamente se hacen
revisiones para depurarlas. Con respecto al nimero de registros: AGRIN cuenta
con 30.299 registros; LEG con 4.716; REVIS con 262; HISTO tiene 1.479 y
REDNIA 20.360.

La tematica de los diferentes documentos y bases de datos son agricultura y
ganaderia, pero también se maneja informacion relacionada con comercio, medio

ambiente, pesca y forestal.
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El SUNII también administra el sitio web del MAG, pero dispone de un espacio
especifico donde comunica sus servicios y productos. Para atender el sitio se
cuenta con el respaldo de una directriz ministerial que no se ha cumplido en su
totalidad.

El sitio brinda el servicio de busqueda y solicitud de informacién en linea, por
medio de bases de datos. La informacion disponible es de caracter descriptiva e
informativa. Se alimenta con la informaciébn que aportan las dependencias
Institucionales, se considera que sus usuarios son todos los usuarios del MAG, ya
que es la cara de Internet de la institucion. Se administra por medio del software

Hermes.

A lo interno el SUNIlI se relaciona con los coordinadores o enlaces en las
diferentes dependencias que gestionan y aportan la informacién que generan en
su quehacer diario, también con el INTA, los departamentos de la Direccion
Administrativa y Financiera, las direcciones regionales, la UPE, Direccion de
Programas Nacionales y la DSOREA. A nivel externo se relaciona con los 35
centros de informacion que conforman la REDNIA, el IICA, el CATIE, la FAO, la
FITTACORI y la UCR.

Para controlar la informacion cada é&rea de trabajo tiene sus propios
procedimientos de gestion de la informacion. En el CENIDA se supervisan las
labores de procesamiento de informacion y alimentacion de los sistemas
informaticos y bases de datos, tomando como referencia las normas técnicas del
sistema AGRIS de la FAO y del SIDALC del IICA- CATIE.

En el Area de Gestion de Conocimiento Tecnoldgico, el coordinador revisa y edita
los documentos que son producidos y en el caso de los manuales son sometidos a

la consulta del Comité Editorial Institucional, el cual define la revisidén por pares.
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En Gestion de Informacion Digital, la jefatura del SUNII asume como recargo esta
area, por lo tanto es el responsable de la informacion que se incorpora en el sitio
web del MAG.

En todos los casos se cuentan con politicas y procedimientos para el manejo y
gestién de la informacion, sin embargo, consideran que deben ser mejorados y

ampliados.

Para el SUNII la informacion vital es aquella que genera la institucion, y la
informacion técnica actualizada, que no siempre los especialistas estdn anuentes,

a escribir por diferentes motivos.

La mayor limitacion consideran que es, no poder asegurar que se cuenta con toda

la documentacion generada por las diferentes dependencias institucionales.

Se indica que la informacién de poca utilidad es aquella informacién técnica que
no estd adaptada a las necesidades de los productores nacionales, que aclaran no

es necesariamente la que utiliza tecnologia de punta.

La informacién se obtiene por lo general con el ingreso de la documentacion al
SUNII segun un convenio de canje o donacién con otras instituciones, o bien como
obsequio por parte del autor del documento, en especial los que se generan en el
MAG; sin embargo, en algunos casos deben solicitarlos directamente. También a

profesionales, por medio de investigacion bibliografica y consulta a especialistas.

Las publicaciones son generadas o editadas por el Area de Gestion de
Conocimiento Tecnoldgico, son distribuidas a todas las Agencias de Servicios
Agropecuarios del MAG, enviadas a los centros de informacion del sector
agropecuario; también son comercializadas por FITTACORI y difundida en el sitio

web institucional.
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Segun opinién de los mismos usuarios, la informacion satisface sus necesidades.

No obstante, no se puede abarcar todas las areas o rubros.

Con relacion a las mejoras, se indica que siempre es posible mejorar, pero no

siempre se tienen al alcance los medios ni los recursos necesarios para hacerlo.

3.6.1.3.2. Direccién Superior de Operaciones Regionales y Extension
Agropecuaria.

La Direccion Superior de Operaciones Regionales y Extension Agropecuaria
(DSOREA), no se encuentra oficialmente en la estructura institucional; no
obstante, retne a la mayoria de las dependencias que brindan servicios a nivel

regional y local.

La DSOREA depende directamente de despacho del Viceministro, sus oficinas
centrales se encuentran en el segundo piso del edificio principal del MAG, en
Sabana Sur. En su estructura incluye un director superior, al Programa de
Desarrollo Rural, la Direccion de Programas Nacionales, la Secretaria Técnica de
Exoneraciones y las ocho Direcciones Regionales. A nivel central cuenta con
cuatro departamentos: Gestion Empresarial, Produccion Sostenible, Seguimiento y
Evaluacion, e Informacion y Comunicacion, los cuales estan reflejados en la

estructura regional.

Su mision es “promover servicios de informacion, capacitacion y asistencia técnica
de calidad, en tecnologias sostenibles, fortalecimiento organizacional vy
empresarial, dirigida a los agentes econdmicos de las agrocadenas alimentarias y
otros agentes de un territorio determinado para aumentar la productividad,
disminuir la degradacion de los suelos y aumentar la disponibilidad de agua limpia,
elevar los niveles y normas educativas y sociales de la vida rural, asi como

satisfacer las necesidades alimenticias que requiere la poblacion nacional e
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internacional” y su vision, es “ser una division ejecutora de servicios integrados a
productores(as) y sus empresas, respondiendo con precisién a sus demandas en
produccion sostenible, y asesoria organizacional; todo esto articulado dentro de

las cadenas productivas dirigidas a los diversos mercados”.

Su objetivo es “incrementar la productividad y competitividad de la produccion por
cadena productiva para su insercion exitosa en los mercados globalizados,
contribuyendo al desarrollo del medio rural, al aumento del empleo y al bienestar

general de la poblacién”.

El marco legal que apoya su labor es amplio, dentro de lo que se puede
mencionar, incluye la Ley 7064 - FODEA y su reglamento, la Ley 7779 de Uso,
Manejo y Conservacion de Suelos, la Ley 8542 de Agricultura Organica, la Ley
8408 Programa de Fomento a la Produccion Agropecuaria Sostenible, el
reglamento para quemas controladas con fines agricolas y pecuarios, la Ley 7293,
Reguladora de todas las Exoneraciones Vigentes, su Derogatoria y Excepciones y
el Decreto 26697, Reglamento del Archivo Técnico de Extension Agropecuaria del
Ministerio de Agricultura y Ganaderia. Esta misma normativa aplica para las

direcciones regionales.

Como productos y servicios generales, mencionan la asistencia técnica y
capacitacion a pequeiios y medianos productores, metodologias de trabajo,

politicas y directrices en materia de extension agropecuaria.

Sus usuarios son pequefios y medianos productores, técnicos y profesionales del

campo agropecuario, autoridades y dependencias institucionales.

Mencionan como recursos de informacion que generan el Plan Operativo

Institucional (POI) el MAPI, los informes de planificacibn de DSOREA y los
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manuales confeccionados por las distintas areas de la DSOREA. Todos se

encuentran en soporte impreso y digital.

No se cuenta con procedimientos establecidos para la publicacion de los
documentos, no se dispone de un equipo especializado que revise y apruebe los
documentos. Se hacen revisiones internas, pero normalmente la responsabilidad
del contenido recae en la persona o grupo que lo hace y siempre es aprobado por

el director.

Los usuarios de sus documentos son la UPE, INTA, técnicos y profesionales del
campo de la extension agropecuaria. No hay un flujo establecido para la difusién
de los documentos generados, pero normalmente, se entregan a las autoridades
institucionales. Tienen limitaciones presupuestarias para reproducir los

documentos y hacer una distribucién masiva.

No cuentan con un procedimiento oficial de distribucién o entrega de documentos

generados.

Para la elaboracion de documentos principalmente recurren a fuentes primarias:

Internet, literatura gris, plan nacional de desarrollo y aportes personales.

Cuentan con una base de datos del Plan Nacional de Alimentos, que incluye un
componente de asistencia técnica y otro de capacitacion, pero no esta en
funcionamiento. Tampoco administran sistemas de informaciéon, ni disponen de

ellos.

Tienen un espacio dentro del sitio web del MAG, que no actualizan

peridodicamente.
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Sus relaciones internas estan dirigidas a los despachos ministeriales, direcciones
nacionales y regionales y SEPSA. Se indica que no existe una comunicacion fluida
con SENASA y con el Servicio Fitosanitario del Estado. Y a nivel externo no existe
mucha comunicacion con las otras instituciones del sector pero a nivel regional si

se da mucha interaccion con el IDA, CNP, SENARA, Municipalidades, entre otras.

No se cuenta con una instancia especializada que gestione la informacion, ni

disponen de politicas para ello.

Se considera que seria vital contar con informacién que incluya las demandas y
necesidades de los técnicos, agricultores y de las organizaciones de productores.
También los lineamientos estratégicos con enfoque de agrocadena o con enfoque
territorial y de seguridad alimentaria, y para la produccion sostenible, la
informacion y la comunicacion, el seguimiento y la evaluacion y de las diferentes

areas de trabajo de la direccion.

Se considera como una gran carencia la falta de sistematizacion de la informacion
generada a nivel regional, que en el pasado se pensé gestionar por medio de los
Archivos Técnicos de Extension (los cuales a pesar de contar con la normativa
respectiva, no se implementaron), esto facilitaria el proceso de seguimiento y
evaluacion, y satisfacer demandas de informacién de las diferentes instancias
instituciones y usuarios internos y externos a la direccion, asi como para alimentar
los sistemas de informacion institucionales. Consideran que es necesario revisar

esta normativa para relanzarla.

La informacion la obtienen principalmente por medio de solicitud formal a las
diferentes instancias institucionales. Sin embargo, no tienen un mecanismo oficial
y Unico para la difusiéon distribucion de la informacion, mencionan documentos

impresos y en algunos casos la web.
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No se ha realizado un estudio que determine si los recursos de informacién

disponibles satisfacen las necesidades de informacion de los usuarios.

Tienen limitaciones para el seguimiento y evaluacién, debido a poco recurso

humano y falta de presupuesto.

Se considera que se podria realizar un mayor analisis de la informaciéon generada
por las diferentes instancias. Ademas, contar con informacién basica sobre

cultivos y actividades animales, que faciliten la toma de decisiones.

3.6.1.3.2.1. Programa de Desarrollo Rural (PDR).

El Programa de Desarrollo Rural depende jerarquicamente de la DSOREA, se

encuentra ubicado en el tercer piso de edificio de oficinas centrales del MAG.

Su mision es “facilitar procesos de desarrollo con participacion ciudadana en los
territorios rurales, buscando el bienestar de la poblacion con criterios de
territorialidad, equidad y sostenibilidad”, y su vision, “constituirse en la principal
instancia nacional de desarrollo territorial en Costa Rica, asi como un referente
centroamericano en materia de desarrollo rural sostenible, bajo el enfoque

territorial”.

Su estructura incluye un director, una unidad administrativa y una de planificacion,

y dos departamentos, uno de enlace regional y otro de enlace nacional.

Sus funciones son ejecutar procesos de desarrollo rural, en tres territorios del pais,
caracterizados por presentar bajos indices de desarrollo econémico y social, pese
a que cuentan con grandes potencialidades para un progreso sostenido. Estos
territorios son: Zona Norte-Norte, fronteriza con Nicaragua y compuesto por los

cantones de La Cruz, Upala, Guatuso y Los Chiles; Zona Pacifico Central
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(cantones de Montes de Oro y Puntarenas) y la Region Sur-Sur, fronteriza con
Panama compuesto por los cantones de Corredores, Golfito, Osa, Buenos Aires y
Coto Brus.

Su objetivo es “promover el desarrollo rural territorial en armonia con el ambiente,
para superar las desigualdades y la pobreza rural mediante la formacion de capital
humano y social (construccion de ciudadania), la creacion de oportunidades,
empleo de calidad y la modernizacién de los servicios institucionales”.

Mencionan como productos y servicios el apoyo en la gestion y elaboracion de
proyectos, creacion de capacidades en habitantes de regiones rurales, iniciativas
de desarrollo y gestion de conocimiento; desarrollo de metodologias para la
caracterizacion de territorios, diagndésticos, bitacoras, informes de avance; planes

estratégicos de desarrollo territorial; proyectos, y sistematizacion de experiencias.

Sus usuarios generales son: organizaciones de productores, municipalidades,
cooperativas, asociaciones de mujeres y jovenes, fundaciones, agencias de
cooperacion internacional, grupos de accién territorial. También los directores
regionales, instituciones publicas (IDA, CNP, SEPSA, IFAM).

Los recursos de informacibn que generan de tipo documental, son: la
caracterizacion de territorios o zonas, informes de sistematizacion, perfiles de
proyectos, diagnosticos socioeconomicos y de otra indole, planes de desarrollo
territorial, manuales de capacitacion, y presentaciones de diferentes temas con
fines de capacitacién o informacion. Todos se encuentran en soporte impreso y
digital. Pero se publican pocos ejemplares impresos, debido a carencia de

recursos, por lo cual su distribucion es limitada.

No se cuenta con procedimientos establecidos para la publicacion de los
documentos, no se dispone de un equipo especializado que revise y apruebe los

documentos, se hacen revisiones internas, pero normalmente la responsabilidad
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del contenido recae en el funcionario o grupo que lo elaboré. En algunos casos los

documentos son aprobados por el director.

Los usuarios de los documentos son autoridades instituciones, profesionales,

investigadores, estudiantes y publico en general.

Normalmente, se entrega una o dos copias del informe de trabajo a las personas
gue participaron directamente en el estudio. Algunos se entregan a las autoridades
institucionales. Se suben a la pagina web de Territorios, y a la del MAG. No se
cuenta con un procedimiento oficial de distribucion o entrega de documentos

generados por el programa.

Las fuentes que se utilizan para respaldar los documentos son la experiencia de
los funcionarios, politicas nacionales y centroamericanas, documentacion del IICA,
web de Territorios Centroamericanos. También diagndsticos anteriores; convenio

con el gobierno espafiol que envia documentacion para soportar los trabajos.

No tienen ni administran bases de datos, ni sistemas de informacion

automatizados.

Disponen de un espacio dentro del sitio web del MAG y otro dentro del sito de
Territorios Centroamericanos que administra el IICA. Sin embargo, no cuentan con
politicas o procedimientos oficiales para la gestion de los sitios, lo hacen con
criterios personales o de expertos. La web brinda un servicio de informacion para
la toma de decisiones, se indica que existe la posibilidad de establecer foros en
ese sitio. Como usuarios de los sitios sefialan al publico en general. Ambos sitios
se encuentran activos. El soporte técnico lo recibe del MAG y del IICA e

igualmente utilizan los recursos disponibles en ambas instituciones.
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Sus relaciones internas estan enfocadas a la DSOREA, SUNII, INFOAGRO vy
SEPSA. A lo externo con el IICA, MIDEPLAN, ICT y el INEC. No cuentan con una
instancia especializada que gestione la informacion, cada funcionario que realiza
un estudio o documento, se encarga de custodiarlo y difundirlo, pero no existen

mecanismos oficiales o formales para su manejo.

Consideran que el Informe del Estado de la Nacion es vital para las labores del
programa. Tienen la impresién que en las diversas instituciones han dejado de

producir informacién vital, por lo cual hay una carencia de ella en el sector publico.

Consideran que la informacion de tipo administrativo que producen es de poca
utilidad.

La informacion la obtienen principalmente por medio de contactos personales, ya
que es dificil obtener la que generan las instituciones. Incluso ellos no cuentan con
mecanismos oficiales para distribuirla o difundirla. Se mencionan documentos

impresos y web.

No han realizado estudios que determinen si los recursos de informacion
disponibles satisfacen las necesidades de informacion de los usuarios. Pero
consideran que deben mejorar los servicios de informacion institucionales y
enfocarlos mas hacia el cliente, ya que éste es el que esta pagando los salarios de
los funcionarios publicos y el mantenimiento de las instituciones, por medio del
pago de sus impuestos. Esto implica incentivar la cultura de la excelencia y la
mejora continua en los servicios, partiendo de un estudio que indique en qué
situacion se encuentran, de tal forma que se pueda elaborar un plan de mejora de

los mismos.
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Asimismo, comentan que se deben hacer estudios de mercadeo, incluir
contadores de visitas en los sitios web, desarrollar un plan de difusién, ya que
estos procesos son deficientes.

También, como observaciones indican que se deben superar barreras culturales
que dificultan la divulgacion de la informacion, por consiguiente capacitar a los
funcionarios sobre la importancia de la informacion, su costo y en técnicas para la

redaccion de informes y documentos.

3.6.1.3.2.2. Direccion de Programas Nacionales.

La Direccion de Programas Nacionales depende jerarquicamente de la DSOREA,

se ubica fisicamente en el segundo piso del edificio de oficinas centrales del MAG.

Su mision es “facilitar informacion, conocimiento y promover una eficiente
articulacion sectorial publica- privada, que fomente la competitividad sostenible de
las diferentes agrocadenas nacionales”, y su vision es “ser Programas Nacionales
Sectoriales Agropecuarios consolidados, especializados y reconocidos por su

impacto en el desarrollo de las agrocadenas sostenibles y competitivas”.

Su estructura estd compuesta por un director y dos areas: una pecuaria, que
coordina las gerencias de: especies menores (caprino), ganaderia de carne,
porcino, leche, y otra agricola, que coordina: agricultura organica, ambientes
protegidos, arroz, biocombustibles, cacao, cebolla, citricos, frutas no tradicionales,

juventud rural, muséaceas, palmito, papa, pifia, raices tropicales y tomate.

Para facilitar la recopilacion de la informacion de esta direccion se tomo la decision
de entrevistar solo a los encargados de las dos areas de la direccion y no a todos
los gerentes, ya que se considerd que el tipo de informacion que generan o

requieren es muy similar.
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Las funciones de los gerentes son “coordinar las entidades del sector publico
productivo con el sector productivo privado”. Y su objetivo es “facilitar informacion,
conocimiento y promover una eficiente articulacién sectorial puablica- privada, que

fomente la competitividad sostenible de las diferentes agrocadenas nacionales”.
Su marco legal esta basado en la Ley FODEA y su reglamento.

Como productos y servicios generales mencionan la formulacién de politicas de
cada actividad agropecuaria en conjunto con SEPSA, el servicio de informacién
sobre regulaciones para el comercio, asesoria para la formulacion y financiamiento
de proyectos, asesoria técnica en el campo de la especialidad y de la
comercializacion, involucrando todas las fases de la agrocadena y documentos

variados.

Debido a las multiples gerencias que incluye esta direccion sus usuarios generales
son muy diversos, entre los que se citan estan: productores(as), empresarios,
empresas comercializadoras y de produccion, compradores, inversionistas

extranjeros y publico en general.

Los recursos de informacion que generan o administran son, con relacion a los
documentos: informes de planificacién e informes de actividades especificas (a
solicitud de alguna autoridad o persona involucrada en una actividad
agropecuaria), informes mensuales de la actividad (programa), boletines y

proyectos.

Los procedimientos de elaboracién de los documentos de planificacion estan
definidos de acuerdo con las directrices de la UPE y de Planificacion de la
DSOREA. En este caso los informes los elabora el gerente, los pasa al area de

Planificacién, los revisa y aprueba el director y luego se envian a la UPE.
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Los informes periddicos también los elabora el gerente y los envia al jefe del area
pecuaria 0 agricola. También los informes sobre asuntos especificos que son

enviados a las instituciones u organizaciones que los solicitan.

Normalmente la informacion sirve de base para desarrollar otras actividades, por

ejemplo: capacitacion, otros estudios o proyectos, definicion de politicas, etc.

Las fuentes de informacidbn son los productores, las empresas privadas
productoras o comercializadoras, las instituciones del Estado, Internet, e

informacion secundaria disponible en documentos, revistas, boletines, etc.

La gerencia de Ambientes Protegidos edita un boletin digital que publica en su
sitio web, cuyo contenido es aprobado para su publicacidbn por una comision
nacional. Los usuarios de este boletin son técnicos de las distintas instituciones

del sector agropecuario y estudiantes.

Los proyectos que elaboran son de diferente tipo, por ejemplo de produccion,
investigacion y desarrollo, innovacion, transferencia de tecnologia, mercados,
desarrollo empresarial, o sobre distintos aspectos de la agrocadena productiva.
Sin embargo, no se tienen definidos los procedimientos para la aprobacion de los
mismos, normalmente las fuentes de financiamiento definen los procedimientos y
la estructura de éstos. En algunos casos se hacen en conjunto con los jefes de
areas. También se acostumbra a impulsar los proyectos. Normalmente los

usuarios de los proyectos son los productores.

Los documentos que generan se encuentran en soporte impreso y digital.

De acuerdo con la informacién suministrada, no cuentan con bases de datos, ni

con sistemas de informacion.
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Tanto la direccidon, como cada una de las gerencias cuentan con un espacio en el
sitio web del MAG.

A lo interno las relaciones de la direccion son con SEPSA, INTA, Extension y el
SUNII, a nivel externo se relacionan con el CNP, IDA, COMEX, MEIC, Ministerio
de Salud, INA, PIMA, empresas privadas, [ICA, CATIE, RUTA, CORFOGA,
camaras de productores, entre otras. Las coordinaciones que se establecen con
otras instituciones son de hecho y de buena fé y no estan formalizadas, ni

oficializadas.

No se cuenta con una instancia especializada que gestione la informacion, ni con

politicas para ello.

Mencionan que la informacién la obtienen por medio productores, empresas
privadas, instituciones del Estado, Internet, comercializadoras, documentos y
boletines mensuales, resultados de investigacion. Pero insisten que mucha

informacion se obtiene por amistad.

Tampoco cuentan con un mecanismo oficial y Unico para distribucion y difusion de
la informacion. Se considera que la web puede ser un mecanismo que facilite la

labor del gerente, al facilitar informacion relevante por este medio.

No han realizado un estudio que determine si los recursos de informacion

disponibles satisfacen las necesidades de informacién de los usuarios.

Sefialan como una limitacion el seguimiento y evaluacion de la labor de las

gerencias, debido a poco recurso humano y falta de presupuesto.
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3.6.1.3.2.3. Direccion Regional Brunca.

La Direccion Regional Brunca se encuentra ubicada en San Isidro de Pérez
Zeledodn, provincia de San José y su ambito de accion incluye ademas los
cantones de la provincia de Puntarenas de Coto Brus, Buenos Aires, Corredores,

Osa y Golfito.

Utiliza como mision y vison las mismas del MAG o sea no las han definido en

forma especifica para la direccion.

Sus funciones estan fundamentadas en el articulo 33 del Decreto 26431-MAG,
reglamento a la Ley Orgénica del MAG (La Gaceta 213, 5 de noviembre de 1997),

el cual junto con la Ley son su marco legal.

Como productos y servicios generales mencionan servicio de informacion,
capacitacion y elaboracién de diagnosticos. Los clientes o usuarios generales son
funcionarios de las diferentes instituciones del sector agropecuario regional y

organizaciones de productores

Los recursos de informacion en cuanto a documentos, se mencionan: los informes
semestrales para la UPE, los boletines trimestrales de InfoAgro regional, hojas

divulgativas con informacion técnica.

El Boletin Trimestral de InfoAgro Regional, se publica en formato impreso y se
tiene disponible en el sitio de InfoAgro en formato digital. Se distribuyen en las
agencias y en organizaciones regionales, instituciones del sector agropecuario y
de otros sectores, en las reuniones que se realizan mensualmente, directamente a
los productores o estudiantes que buscan informacion, y en ferias y otras

actividades regionales.
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Las hojas divulgativas con informacion técnica estan en formato impreso y digital,
para elaborarlas se solicita informacion a los funcionarios de la region y en

algunos casos a otros técnicos del sector agropecuario.

Tanto para el boletin regional, las hojas divulgativas y demas informacion que se
publica, se tiene un Comité Editor Regional que se reune regularmente, el cual
valora la informacion que se recibe para ser publicada: dicho comité esta
integrado por el jefe de extension agropecuaria, la directora regional de INTA, el
encargado de comunicacién de extension y la coordinadora de la Unidad de

Informacion y Comunicacion.

Para la elaboracion del boletin se solicita la colaboracion de las diferentes

instituciones del sector agropecuario segun sea el tema.

También se recopila informacién sobre los rubros o actividades prioritarias de la
region y se lleva un consolidado (area y produccion, proyecciones y tendencias)
gue se solicita en forma semestral (febrero y agosto) a los funcionarios de las
agencias de servicios agropecuarios, coordinadores de agrocadenas o instancias
regionales que tengan la informacién, se procesa y luego se remite a SEPSA.

Los usuarios de la informacion son productores, funcionarios del sector

agropecuario y publico en general.

Con respecto a bases de datos se menciona que se manejan unas sobre los
rubros o actividades prioritarias de la regién y se lleva un consolidado por area y

produccion, proyecciones y tendencias, que generan estadisticas.

Se menciona como sistema de informacion el InfoAgro, el cual trabaja con

proyectos por cada centro de informacion y un proyecto regional, se realizan
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capacitaciones para el fortalecimiento de capacidades en tecnologias de

informacién y comunicacion.

Se relacionan con todos los departamentos y programas regionales y agencias de
servicios agropecuarios, SEPSA, Departamento de Computo, capacitacion. A nivel
externo con MEIC, PROCOMER, INTA, Ministerio de Salud, Conarroz, CATIE,
televisoras, INA, MINAET, CNP, IDA, FUNAC, UNCOSUR.

No disponen de un instancia especializada que controle la informacion, lo hace el
director regional, planificacion y el comité editor. La informacion oficial se

supervisa a través del comité editor.

Como vital mencionan el trabajo que generan los funcionarios del sector

agropecuario.

Una carencia es no contar con un equipo que transforme la informacién generada
a nivel nacional o internacional, en nuevos formatos interactivos de de facil

manejo.

La informacién que respalda los documentos se obtiene a través de oficios, via

telefébnica o correo electrénico.

Los mecanismos de distribucion y difusion son a través de las agencias de

servicios agropecuarios, en reuniones, correo electrénico y formato digital.

Se considera que los recursos de informacion disponibles no son suficientes,
surgen varias necesidades y no se cuenta con mucho presupuesto para

solventarlas.
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Como mejoras mencionan que se requiere de presupuestos para la Unidad de
Informacion y Comunicacion, con el fin de suministrar informacion en diferentes

medios tales como discos compactos interactivos y capacitaciones.

3.6.1.3.2.4. Direccion Regional Central Occidental.

La Direccion Regional Central Occidental, se ubica en el cantéon de Grecia de la
provincia de Alajuela. Geograficamente abarca los cantones de Alajuela, San
Ramoédn, Grecia, Atenas, Naranjo, Palmares, Poas, Alfaro Ruiz, Valverde Vega, y
de Heredia, Barva, Santo Domingo, Santa Barbara, San Rafael, Belén, Flores, San

Pablo en la provincia de Heredia.

No se tiene una misién y vision definida especificamente para la direccidon

regional, se trabaja con las mismas del MAG.

La estructura esta compuesta por un director, el area de extension agropecuaria,
unidad administrativa, gestibn de proyectos, planificacion, informacion vy
comunicacién y las agencias de servicios en: Alajuela, Alfaro Ruiz, Atenas, Grecia,
Heredia, Naranjo, Palmares, Pods, Santa Barbara, San Isidro, San Ramoén y

Valverde Vega.

Sus productos y servicios generales son: asistencia técnica y capacitacion a
pequefios y medianos productores, gestion y apoyo a productores en gestion de
proyectos, fortalecimiento organizacional y empresarial, desarrollo sostenible,

coordinacion interinstitucional y otros.

Sus clientes o usuarios generales son: pequefios y medianos productores,
técnicos y profesionales del campo agropecuario, autoridades y dependencias

institucionales, académicos, estudiantes de primaria y ONG’s.
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Los recursos de informacion que generan en cuanto a documentos son: informes
técnicos y administrativos, memoria de planificacion, memoria de agencias de
servicios agropecuarios, en general se encuentran tanto en soporte impreso y

digital.

No cuentan con procedimientos establecidos para la publicacion de los
documentos, ni se dispone de un equipo especializado que revise y apruebe los
informes. Se hacen revisiones internas, pero normalmente la responsabilidad del
contenido recae en la persona o grupo que lo hace. Se indica que a mayor
jerarquia de la persona que solicita los informes mayor rapidez en elaboracion y

entrega.

Los usuarios de los documentos son los medios de comunicacion, diversos
(autoridades, UPE, SEPSA, etc.) y productores.

No hay un flujo establecido para la difusion de los informes generados, depende
de la instancia que lo solicite, ni se cuenta con un procedimiento oficial de

distribucién o entrega de documentos generados.

Se indica que la fuente principal para generar los informes son los agentes de

extension.

Con respecto a los boletines y manuales, se encuentran en soporte digital e
impreso. Cuando se elaboran son sometidos a la revision de un comité regional,
se distribuyen directamente al productor en formato impreso, pero no se envian

para ser incorporados en sistemas digitales.

Como fuentes se sefialan: Internet, conocimiento y experiencia de los técnicos,

otros manuales o documentos técnicos.
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También se indica que generan proyectos productivos que tienen un
procedimiento formal de aprobacién, se encuentran en formato impreso, pero
pueden estar en formato digital, consideran que algunos contienen informacion
gue puede ser de caracter privado, de la organizacion, por lo cual su divulgacion
en forma puablica no es del todo conveniente, ya que podria perjudicar los

intereses de éstas.

Los proyectos se dan a conocer a nivel de la direccién regional, unidad de gestion,

agencia y organizaciones.

No cuentan con bases datos, ni administran sistemas de informacion.

Cuentan con un espacio dentro del sitio web del MAG, pero no se actualiza
periddicamente, debido a que no lo toman como el sitio oficial de la region, por lo
que no tienen definidas politicas ni procedimientos internos para poder alimentarlo.

Con respecto a las relaciones internas se considera que debe mejorar la
coordinacion para el acceso de la informacion de las otras dependencias
institucionales. Existe una limitada coordinacion con SENASA y el Servicio
Fitosanitario del Estado, a pesar de compartir el espacio fisico, no comparten la
informacion; no obstante, si se requiere, las relaciones personales son

determinantes para obtenerla.

A nivel externo se coordina con muchas instituciones regionales: CNP, IDA,

municipalidades, entre otras.

No se cuenta con una instancia especializada que gestione la informacion, ni

tienen definidas politicas para ello.
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Consideran vital contar con sistemas de informacion estadistica y de tecnologia de
punta en actividades agropecuarias. Los productores que atienden en un buen
porcentaje tiene acceso a tecnologias de avanzada, por lo que los técnicos en
algunas ocasiones estan desfasados y desactualizados en el conocimiento de

esas tecnologias.

Como carencias mencionan la falta de un censo agropecuario actual y un sistema

de referenciaciéon de clientes.

Con respecto a la informaciébn que generan y consideran de poca utilidad
mencionan los informes que la parte administrativa y de planificacion les solicitan
en gran cantidad, ya que no tienen certeza de la utilizacion que le dan, ya que no
reciben ningun tipo de retroalimentacion, lo que provoca desmotivacion en el

personal.

Las principales formas de obtener la informacion son Internet y el conocimiento
técnico de los profesionales. No disponen de mecanismos de distribucién y

difusion oficiales, ni Unicos.

No han realizado estudios que determinen si los recursos de informacion

disponibles satisfacen las necesidades de informacién de los usuarios.

No especifican que mejoras se requieren en los productos y servicios de

informacion ya que indican que no se puede mejorar algo que no se tiene.

Dentro de las observaciones mencionan revisar la normativa para la
administracion de la informacion del sistema de extension agropecuaria, como
instrumento de seguimiento y evaluacion y de difusion de la informacién generada
a nivel regional. También sugieren a las autoridades institucionales que

desarrollen un solo instrumento de informe que sea estandarizado y que satisfaga
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las necesidades de informacion de la parte de planificacion, SEPSA vy otras areas
institucionales. Esto facilitaria cumplir con demandas de informacion y una mejor

utilizacion del tiempo y los recursos institucionales.

3.6.1.3.2.5. Direccién Regional Central Oriental.

La Direccion Regional Central Oriental, se ubica en el cantén de Cartago, de la
provincia del mismo nombre, 100 m Norte de la Iglesia Maria Auxiliadora, Barrio El
Molino y atiende ademas los cantones de Paraiso, La Union, Jiménez, Turrialba,
Alvarado, Oreamuno y el Guarco, y de Tarrazu, Vasquez de Coronado, Dota,

Curridabat y Ledn Cortés en la provincia de San José.

No tienen una mision y vision definida especificamente para la direccidén regional,

se trabaja con las mismas del MAG.

Su estructura esta compuesta por un director, los programas: SENASA, SFE,
extension: gestion empresarial, produccién sostenible, planificacion y las Agencias
de Servicios Agropecuarios de: Cartago, Cervantes, Coronado, Dota, Frailes,
Llano Grande, Pacayas, Paraiso, Tarrazu, Tierra Blanca, Tucurrique y Turrialba.
También incluye el Comité Técnico Regional (COTER).

Sus funciones estan incluidas en el reglamento a la Ley FODEA y las contenidas
en el manual de agrocadenas. Hacen la observacion que consideran que atienden

mas funciones que las contempladas en dicha normativa.

Su objetivo es incrementar la productividad y competitividad de la produccion por
cadena productiva para su insercion exitosa en los mercados globalizados,
contribuyendo al desarrollo del medio rural, al aumento del empleo y al bienestar
general de la poblacion.
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Los productos y servicios que producen y brindan son asistencia técnica,
proyectos, servicio de informacion de diverso tipo (técnica, sobre requisitos, sobre
financiamiento, etc.), capacitacion, estudios de competitividad, centros rurales de
informacion, fincas integrales didacticas, documentacion impresa, permisos fito y
zoosanitarios, reconocimiento de beneficios ambientales y censos de papa y

cebolla.

Los usuarios son productores(as) agropecuarios, organismos estatales y privados,

estudiantes de diferentes niveles y publico en general.

Los recursos de informacion disponibles, en cuanto a documentos que se generan
son: manuales o metodologias para la capacitacion en el campo social. (iniciativa
personal de la jefa de extensidn regional), informes de planificacién e informes de
las agencias. En lo técnico: diagndstico anual de la region (poblacién por canton,
suelos, area, rendimiento y produccion estimadas, zonas de produccion, meses de
siembra, costos de produccion de las principales hortalizas), modelos de costos de

produccion de hortalizas y manuales de cultivo.

Con relacion a la aprobacion de la publicacion de los documentos, no existe un

procedimiento oficial y Unico para realizarla.

Los documentos se encuentran principalmente en soporte digital, ya que el
soporte impreso conlleva gasto de recursos como papel y tintas, que normalmente

SOon escasos.

Los proyectos los elaboran a nivel de agencia en la mayoria de los casos son
vistos por el Comité Sectorial Local y Regional, la estructura y procedimiento de
aprobacion dependen de la fuente de financiamiento y del tipo de proyecto que se

trate. En todos los casos el director regional los aprueba.
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La informacion producto de los proyectos esta dispersa; se indica que toda la
documentacion llega al archivo del director, pero hay falta de archivos y apoyo

para archivar.

Los usuarios de los documentos son las autoridades superiores, la UPE,

productores(as), funcionarios institucionales y publico en general.

Las fuentes de respaldo de los documentos son libros de consulta, experiencia de
los funcionarios, Internet e informacion primaria obtenida directamente de los

productores.

Se dispone de una base de datos de organizaciones, pero se encuentra

desactualizada, segun se dice por falta de tiempo.

Por iniciativa del encargado del Area de Produccién Sostenible existe en hojas
Excel, informacion sobre proyectos, produccion sostenible, area, rendimiento y
produccion, que sirve de base para alimentar el diagndstico de la region; también,
costos de produccion, la cual se encuentra en formato digital disponible en la
pagina web regional. También son enviados en cuadros de datos a SEPSA.

Se menciona que disponen de los sistemas que administran el SENASA y SFE.

Con relacién a la pagina web se cuenta con un espacio en el sitio web MAG, pero
éste no dispone de toda la informacién de la direccion regional, sino que liga a un
sitio que fue estructurado en Google, por iniciativa del encargado del Area de

Produccion Sostenible, quien le da mantenimiento al contenido.

No obstante, no se dispone de un procedimiento oficial para alimentar el sitio, el
encargado de administrarlo es el responsable de alimentarlo, pero el director

regional tiene conocimiento del contenido a publicar. El administrador consulta a
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los agentes de extension y expertos de la region sobre la informacion que se
publica. Esta persona ha mantenido bases estadisticas desde hace mas de 20

anos.

Con respecto a las relaciones de esta direccién con instancias internas del MAG
se indica que existen multiples relaciones con las diversas instancias
institucionales, las cuales constantemente solicitan informes diversos,
principalmente, UPE, SEPSA, DSOREA y los Despachos Ministeriales, no
obstante, no existe retroalimentacion por parte de ellas de los productos
resultantes, ni siquiera hacen observaciones del contenido. No existen
mecanismos de coordinacion para el aporte de informacion entre las diferentes
dependencias. Por ejemplo, la jefa de extension opina que el INTA hace
investigaciéon en la regién, pero no informa su labor y en algunos casos se
investigan asuntos que no responden a las necesidades de la region o de los
productores(as). Sin embargo, en caso que se le solicite directamente si aportan la

informacion.

A nivel externo también hay mucha relacién de trabajo con las instituciones del
sector agropecuario; sin embargo, no existe integracidbn con respecto a la
informacion, no hay mecanismos formales de intercambio de informacién, ésta se

obtiene gracias a las buenas relaciones de amistad entre los funcionarios.

La region no cuenta con una instancia especializada que gestione la informacion
de la direccion regional, ni han definido politicas o procedimientos para la

generacion de la informacion.

Consideran como informacion vital para el desempeiio, los avios, los censos y
reportes del CNP, informes generados por los agentes de extensién, asi como, las
directrices de las diferentes instancias y cuentan con una base de datos de

proyectos productivos.
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Como carencias sefialan que hace falta informacion similar a la que manejan en la
regién pero de otras regiones (costos, areas de siembra, proyectos productivos)
estudios de mercado (CNP) actualizados sobre productos que les interesan,

estudios de consumo, estudios de competitividad, entre otros.

Con relacién a la utilidad de la informacion consideran que toda es Uutil; no
obstante, es necesario recibir retroalimentacion de la informacion enviada a
niveles superiores o a otras instancias, ya que al no saber sobre la opinion que
tienen de la misma no se tiene certeza de su utilidad. Hacen ver que la solicitud
constante de informes entraba de alguna manera el trabajo técnico de la direccién

regional.

No cuentan con una sola forma de obtener la informacion para respaldar sus

documentos, ésta es muy diversa.

En cuanto a los mecanismos de distribucion y difusion de los documentos utilizan
la pagina web, correo, radio, periédicos de la zona (Cartago al Dia, etc.), dias de

campo, talleres y otros.

Consideran que los recursos de informacion disponibles satisfacen las
necesidades de informacion de los usuarios. No obstante, hacen falta muchos

recursos humanos, materiales, informacion basica actualizada y validada.

En cuanto a las mejoras en los productos y servicios de informacion disponibles,
se indica que es necesario un estimulo o una estrategia institucional para cambiar
la falta cultura para la produccion de escritos. No se motiva para escribir, no se

retroalimenta, y sobre todo brindar capacitacion para el manejo de la informacion.
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También consideran que es necesario revisar la normativa que rigen los archivos
técnicos de extensibn a nivel de las agencias, ya que se encuentra

desactualizada.

Un aspecto muy importante que provoca desmotivacion del personal son los
cambios constantes en las estructuras jerarquicas y el promedio de edad de los

funcionarios.

Asimismo, para mejorar la distribucion de las publicaciones editadas por el SUNII,
es necesario revisar los canales de distribucion utilizados, especificamente el
correo interno del MAG, ya que muchas veces las mismas no llegan a su destino,
se gquedan de camino. Se sugiere el envio directo a la jefa del area de extension y
gue sea ella encargada de distribuirlas a nivel local o por lo menos que se informe

al respecto.

Como observaciones sefialan que se considera que es nhecesario recibir
capacitacion sobre las leyes y decretos relacionados con otras dependencias, ya
que la direccion regional debe cumplir con todas las leyes que involucran al MAG y

al sector, de esta forma existiria mayor retroalimentacion.
Existe una gran limitante en cuanto a la disponibilidad de recurso humano, lo cual
restringe las labores relacionadas con los procesos de informacion vy

comunicacion.

No se dispone de suficiente tiempo para dedicarlos a asuntos relacionados con la

gestion o produccién de informacion.

Falta conocimiento sobre normativas, leyes y decretos del sector agropecuario.
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3.6.1.3.2.6. Direccion Regional Central Sur.

La Direccion Regional Central Sur, se encuentra ubicada en el canton de Puriscal,
de la provincia de San Joseé, especificamente en la localidad del El Estero, su
ambito de accion cubre ademas los cantones de Acosta, Aserri, Turrubares,

Puriscal, Mora, Santa Ana, Escazu y Desamparados.

En su estructura cuenta con un director, la unidad administrativa, de planificacion y
la jefatura de extension, que incluye las areas de produccion sostenible, gestion
empresarial e informacion y comunicacion, Infoagro y las agencias de servicios
localizadas en: Acosta, Aserri, Carara, La Gloria, Mora, Puriscal, Santa Ana y
Turrubares. EI SENASA se encuentra en forma independiente y el Servicio

Fitosanitario del Estado- SFE, tiene alguna dependencia administrativa.

No tienen una misién y vision definida especificamente para la direccion regional

sino que utilizan las mismas del MAG.

Las funciones en general estan definidas en el reglamento a la Ley FODEA. No
obstante, en este momento estan encaminadas a mejorar la seguridad alimentaria,
el trabajo con enfoque de agrocadenas productivas, lineamientos dados por la
DSOREA. Pero mencionan que las funciones dependen mucho de los cambios

politicos del MAG y del sector.

En cuanto a productos y servicios generales, indican: la asistencia técnica,
investigaciéon por medio del INTA, desarrollo empresarial, control epidemioldgico
(SENASA y Servicio Fitosanitario del Estado), apoyo para las organizaciones y
productores, desarrollo rural por medio de elaboracion de proyectos y coordinacion

interinstitucional.


http://www.mag.go.cr/regionales/drs-turrubares.html
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Dentro de sus clientes o usuarios generales estan los pequefios y medianos

productores, organizaciones de productores y publico en general.

Los recursos de informacién que generan en cuanto a documentos son boletines,
manuales, hojas divulgativas, fotografias, proyectos de investigacion, productivos,
de comercializacion, de desarrollo organizacional; informes de todo tipo:
administrativos, de planificacion, avances de proyectos de agrocadenas,

seguimiento en general, los cuales se encuentran en soporte: impreso y digital.

Existe un comité editor a nivel de la direccion para aprobar los boletines. Los que
son financiados por el Programa de Fomento se someten al criterio de un comité

de nacional, y estan dirigidos al productor o al publico en general.

En cuanto al flujo de los documentos se distribuyen a nivel de las agencias, de
acuerdo con la tematica pertinente o atinente a los proyectos que manejan;
también en reuniones de personal o con los productores. No se publican en la

web, ni se envian al SUNII.

Como fuentes de informacién utilizan en primera instancia la experiencia o el
conocimiento técnico y profesional del funcionario que lo elabora, alianzas
estratégicas con organizaciones especificas, Internet y otras fuentes primarias y

secundarias.

Con respecto a los proyectos, se indica que los funcionarios de la direccion los
elaboran y los aprueba el director regional, antes son vistos en forma conjunta con
las personas u organizaciones involucradas; también el director los presenta en el
Comité Sectorial Agropecuario y en el caso de los proyectos del programa de

fomento existe un comité que los aprueba a nivel nacional.
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No existe un procedimiento establecido para manejar la informacion de los
proyectos, el encargado de informacién y comunicacion los conserva en formato
digital y cada funcionario responsable lo resguarda en forma individual. No existe

un archivo que los reuna.

La informacion de los proyectos se maneja por medio de informes que son
enviados a los entes financiadores, éstos son elaborados por los responsables del
mismo. Los informes quedan en la oficina del director, como correspondencia;
éstos no se divulgan por ningdn medio, pero si se considera pertinente se

presentan avances al comité sectorial.

Cuando el proyecto esta terminado, se presenta en reuniones de técnicos, y si su
contenido es destacado se presenta a otros beneficiarios. No hay divulgacion
nacional de los mismos, por Internet o por ningun otro medio, a lo sumo se informa

a la DSOREA dentro de los informes semestrales o anuales.

Los proyectos tienen formatos diferentes que estan definidos por los entes que

brindan financiamiento, esto dificulta la organizacion digital de la informacion.

El procedimiento esta regido también por las regulaciones que dé el ente que lo

financia.

En cuanto a las fotografias, el encargado de informacion y comunicacion cuenta
con un respaldo digital, éstas estan relacionadas con los proyectos, las actividades
de las agrocadenas y otras propias de la direccion. Las organiza en carpetas de
acuerdo con su criterio personal, pero no las describe lo cual dificulta su pronta

localizacion.

No menciona la existencia de bases de datos, ni de sistemas de informacion

automatizados.
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Se cuenta con un espacio web dentro del sitio institucional, pero no se tiene
definido un procedimiento oficial para alimentarlo, se siguen los lineamientos de la
politica de informacion del MAG, pero no se mantiene toda la informacion

generada por la direccion regional.

En general la informacion se envia al administrador del sitio MAG, el cual la sube a
la web. Toda la informacion es aprobada por el director, para su publicacion.
También cuentan con informacién en el sitio del Plan Nacional de Alimentos, que

administra Infoagro.

Se menciona que mantienen relaciones con las instancias superiores en cuanto a
la solicitud y emisién de informes (UPE, DSOREA, SEPSA, otras dependencias).

Con relacion a la informacion técnica y para proyectos, las relaciones son
diversas; no obstante, opera mas por amistad que por un asunto formal de
intercambio de informacion. Se sefala, por ejemplo, a SENASA y SFE, que a
pesar de ser dependencias institucionales, que incluso estan compartiendo las
instalaciones fisicas, no tienen un flujo de informacién continuo hacia la Direccion,
la informacién que ellos generan y que podria ser de interés para el trabajo
técnico, se consigue gracias a las buenas relaciones de amistad que existen entre

los funcionarios, pero no como algo formal y continuo, o sea no se retroalimentan.

Se mantienen relaciones con las instituciones del sector agropecuario,
municipalidad y organizaciones de productores. En cuanto al manejo, uso o aporte
de informacién no existe un procedimiento formal para acceder a ella, igual mucho

se da en el plano de la amistad.

No esta definido quien gestiona la informacion de la direccion, una parte se

maneja a nivel de la oficina del director, otra por el encargado de informacién y
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comunicacién y otra en forma individual. No se centraliza, tampoco se tienen

politicas o procedimientos definidos.

Normalmente los formatos y procedimientos para la elaboracién de informes y

documentos son dados por instancias externas.

Consideran de vital importancia contar con informacion estadistica, de mercados,
la informacion de salud animal y fitosanitaria, asi como la de tecnologia

agropecuaria.

También se requiere conocer informacién técnica sobre las experiencias o
avances de trabajo en otras direcciones, por ejemplo de proyectos, agrocadenas,

entre otros.

Como carencias mencionan la falta de informacién de mercados y la informacion

estadistica actualizada.

Se considera que toda la informacion que se genera es de utilidad.

En esta direccion existen diversos medios para obtener la informacion, las

relaciones personales e Internet son los mas relevantes.

En la parte administrativa y de planificacion los canales estan bien definidos (se
genera a nivel de agencia, lo integra la parte de planificacion regional, lo aprueba

el director y se envia a San José).

En la parte técnica se genera a nivel local y se distribuye a nivel local en las

agencias, en reuniones o directamente al productor o las organizaciones.
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Son del criterio que los recursos de informacion disponibles satisfacen las
necesidades de informacion de los usuarios; no obstante, opinan que los servicios
de informacion disponibles no son suficientes, ni actualizados para satisfacer la

demanda (p.e. Mercanet, Infoagro).

Como mejoras sefialan que se debe disponer de bases de datos sobre los
proyectos de la region y de la institucion como un todo, asi como de otros
documentos. También indican que se debe brindar capacitacion para la
elaboracion y manejo de bases de datos. Asi como, mejorar la coordinacion entre
las instancias institucionales y los funcionarios para lograr estandarizar los
formatos de informes y proyectos, de tal forma que no se dupliquen las solicitudes
de informaciéon que hacen constantemente a la region los niveles nacionales
(SEPSA, UPE, DSOREA y Despachos). Se considera que las direcciones
regionales deberian reportar a la DSOREA, como instancia superior y que sea

ésta la que informe a las otras instancias.

Indica que es de suma importancia revisar la normativa para la organizacion de la

informacion de extension (archivos técnicos), para actualizarla y aplicarla.

Dentro de las observaciones mencionan que para facilitar el trasiego de
informacion de las agencias se crearon cuentas en “Hotmail”, para establecer

“chat” entre los funcionarios de las mismas y les ha dado muy buenos resultados.

Para la publicacion de documentos tienen limitantes presupuestarias, ya que no se

cuentan con recursos propios, pero para ello existe la web.

También los funcionarios en general tienen muchas funciones que limitan la

dedicacion de tiempo para escribir y compartir conocimiento.
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3.6.1.3.2.7. Direccién Regional Chorotega.

La Direccion Regional Chorotega, se ubica en el canton de Liberia en la provincia
de Guanacaste, en el Barrio El Capulin, frente al Instituto de Guanacaste y cubre
ademas los cantones de Abangares, Bagaces, Cafas, Carrillo, Hojancha, La

Cruz, Nicoya, Nandayure, Santa Cruz y Tilaran.

Su estructura incluye un director, una Unidad de Planificacién, Unidad
Administrativa, el Departamento de Extension, que abarca la Unidad de Gestion
Empresarial, Unidad de Capacitacion, Unidad de Producciéon Sostenible,
Agrocadenas, Plan Nacional de Alimentos, informacién, juventud y PDR vy
agencias en los cantones mencionados. Por su parte el SENASA y SFE, se ubican

en las mismas instalaciones fisicas pero no tienen relacién jerarquica directa.

No tienen definidas una mision vision especifica para la direccion, utilizan las

mismas del MAG.

Las funciones estan estipuladas en el reglamento a la Ley FODEA y en las

disposiciones o lineamientos de la DSOREA.

Se considera que se realizan multiples funciones, a veces no contempladas en las
funciones basicas del MAG, por ejemplo: la coordinacion con el IMAS, lo
relacionado con constancias para RITEVE, la atencidbn de emergencias, o sea lo
no relacionado con la parte técnica agropecuaria.

En general existe poco personal, lo que hace que las funciones se recarguen.

Los objetivos no estan definidos a nivel interno.
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Los productos y servicios generales incluyen la coordinacion del sector
agropecuario regional, la asistencia técnica, la capacitacién, el servicio de
informacion, la emision de certificaciones para RITEVE y permisos para efectuar
guemas, la coordinacion interinstitucional a través de los COSELES (Comités
Sectoriales Locales) que tienen que ver asuntos agropecuarios, sociales, de salud,
etc. También la coordinacion para la redaccion, propuesta o asesoramiento de

proyectos.

Sus usuarios generales son los pequefios y medianos productores, las
instituciones del sector, organizaciones, jovenes rurales, instancias de turismo

rural, estudiantes de diferentes niveles y publico en general.

Los recursos de informacién que genera esta direccion son: documentos técnicos:
hojas divulgativas, boletines regionales, manuales de actividades agropecuarias y
proyectos variados; en la parte de administracion y planificacion: informes de todo
tipo (estudios, estadisticos, sobre pérdidas, monitoreo de cultivos, etc.); el POI,
presupuestos, proyectos de distintos tipos, planes anuales, informes anuales y la

memoria anual. En general se encuentran en soporte impreso y digital.

En cuanto a los procedimientos de aprobacién de los documentos para su
publicaciéon. En la parte técnica: los contenidos se sugieren 0 se escogen de
acuerdo con las necesidades; los documentos los elaboran los funcionarios que
tienen experiencia en el tema, se revisan. En el caso de los de Infoagro se envian
a San José y se publican. Se indica que en teoria existe un comité editor regional,
pero debido a problemas de tiempo y dificultades para reunirse en la practica no
funciona adecuadamente. Los manuales se someten a consideracion del Comité

Editorial Institucional, que coordina el SUNII.

Los usuarios de los documentos de caracter técnico son: pequefios y medianos

productores. Algunos documentos son muy especificos para ciertas areas
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productivas. Se distribuyen a cada agencia por partes iguales y ellos son los
responsables de distribuirlos. Normalmente se distribuyen en forma personal, en

reuniones o se ponen en una mesa para que el usuario los tome directamente.

Las fuentes de informacion de apoyo para elaborar los documentos son
principalmente la experiencia del funcionario, en general no se cuenta con apoyo

bibliogréfico, exceptuando los manuales de recomendaciones.

Los informes de planificacion se elaboran de acuerdo con las directrices dadas por
la UPE, los funcionarios responsables llenan una matriz de datos que son
enviados a la encargada de planificacion regional, ésta los consolida en un solo
informe, que es revisado y aprobado por el director regional y luego enviado a la
UPE. A veces se envia también a la DSOREA.

Se elaboran otros tipos de informes, cuya estructura y contenido depende de la
oficina que los solicite (SEPSA, DSOREA, Despachos, etc.) normalmente los hace

un funcionario, los revisa el director y los envia a quien corresponda.

Los usuarios son muy diversos, en la mayoria de los casos son SEPSA, DSOREA
y UPE. Normalmente se envian por correo electrénico y luego se envia el
documento en formato impreso. Se usa como fuente primaria para elaborarlos el

trabajo de los extensionistas.

Los proyectos normalmente los hacen una o dos personas o bien se hacen en
conjunto con las organizaciones interesadas. Se participa en formular la
propuesta, en apoyo para la redaccion o en el asesoramiento en general. Se
elabora parte o todo el proyecto. En cuanto a la estructura y aprobacion de los
proyectos, el procedimiento no esta normalizado, depende del tipo de proyecto y
de la fuente de financiamiento. Pero siempre son revisados y aprobados por el

director regional; en algunos casos el director lo presenta en el Comité Sectorial
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Regional o los traslada a San José para su revision. Una vez aprobado se envia al

organismo que financia el proyecto.

Con relacién al seguimiento, es muy diverso, se puede dar en forma conjunta o
individual. Siempre se queda una copia de la formulacion del proyecto en la oficina

del director.

No se tiene establecido como se manejan los documentos que genera el proyecto,
por ejemplo, los informes o avances, en algunos casos las organizaciones
interesadas les da el seguimiento respectivo, pero nada esta oficializado;
normalmente la direccion atiende los problemas que surjan en el desarrollo del

mismo.

También se desarrollan proyectos en las agencias de servicios, en este caso todo
el proceso de formulacion y aprobacién se da a nivel local, sin participacion de la

direccién regional. Incluso la documentacidon es manejada a ese nivel.

Solo se informa a niveles superiores sobre la existencia del proyecto, pero éstos

no les dan seguimiento.

Los usuarios de los proyectos, en general, son las organizaciones de productores.

La documentacion para la formulacion del proyecto queda a nivel local y en la
fuente de financiamiento. En los informes que se envian a la UPE y a la DSOREA
se menciona la existencia de los proyectos, pero no se aporta mayor informacioén.

Ni estas instancias le dan seguimiento.

La direccion no dispone de bases de datos, ni de sistemas de informacion

automatizados.
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Disponen de un espacio web en el sitio oficial del MAG, pero no le dan
mantenimiento, ni se aporta la informacion de la region para alimentarlo, en forma

regular.

A lo interno, mantienen relacion con la DSOREA, con el Area de Capacitacion del
Departamento de Recursos Humanos, SEPSA, con otras direcciones regionales y
con la UPE. Con SENASA la relacion es minima y con SFE a veces les solicitan
informacion para alimentar un boletin. Estas dos dependencias se relacionan mas

con los funcionarios de las agencias, para coordinar trabajo técnico.

A nivel externo la relacion se da principalmente con el IDA, el CNP, IMAS,

MINAET y con las organizaciones de productores.

No existe una instancia especializada para gestionar o administrar toda la
informacién que se genera en la direccion, la informacion se maneja de acuerdo
con la especialidad, por ejemplo: planificacion maneja los informes y los POI; en la
direccién, los proyectos; el enlace de Infoagro lo referente a los boletines y la

informacion técnica, o sea la gestion esta segmentada.

No existen politicas y procedimientos para la generacion de informacion definidos
a nivel de la direccién, se utilizan, en parte, los definidos por el SUNII y por

Infoagro.

Se considera vital la informacién relacionada con las organizaciones, contar con
un diagndstico inicial para poder evaluar paulatinamente la evolucion de la misma,
de tal forma que se pueda planificar el apoyo o la canalizacion de recursos

objetivamente.

También es vital la informacién de produccién, de cémo producir en forma

vinculada con la parte comercial y poder aprovechar el mercadeo virtual.
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Asimismo, contar con predicciones para asesorar a los productores en programas
de siembra, de acuerdo con la dinamica de los mercados, en general toda

informacion necesaria para planificar y tomar decisiones.

Una de las grandes carencias se considera que es la informacion de mercados y
de precios, para poder asegurar la venta de la cosecha y también la informacién
sobre agroindustria.

Se indica que toda la informacién que producen es util; sin embargo, no saben
para que les sirve la misma a la oficina que lo solicita de San José, ya que en
algunos casos, incluso, piden informacion similar, oficinas que se encuentran en el
mismo edificio, por lo que “parece que no se ponen de acuerdo en los informes

gue requieren.

Para respaldar la informacién, principalmente utilizan fuentes primarias a nivel del

productor, documentos de afios anteriores y la experiencia del funcionario.

No tienen definidos los mecanismos de difusion, principalmente se da a nivel

personal o por medio del correo electrénico.

Consideran que definitivamente los recursos disponibles no satisfacen las

necesidades de informacion.

Para mejorar los productos y servicios indican que se deben establecer las
prioridades o necesidades de informacién de cada cantén y del productor para

definir en una forma mas objetiva la forma de asesorarlo.

También desarrollar una base de datos sobre expertos del MAG, de acuerdo con

su especializacion y que ésta se encuentre disponible en la web, de tal forma que
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sirva de consulta para ubicar personal que pueda asesorar en problemas

especificos.

Otro aspecto es desarrollar una base de datos con informacion sobre el ambito de
accion de las agencias, sistematizar la informacion de las agencias, de las
organizaciones y de los productores, y mejorar los mecanismos para hacerle llegar

la informacién al productor.

Con relacién a la informacion técnica, consideran conveniente contar con mapas
de suelo, de capacidad de uso de la tierra y en general de aspectos
agroecologicos en escala 1:50.000, los cuales por su nivel de detalle permitirian

tomar decisiones mas acertadas.

Se considera que existe una gran limitante de recurso humano, ya que no se
dispone de funcionarios especializados para el manejo y gestion de la informacién,
normalmente se recarga la funcidén en personas de otras profesiones, lo cual limita

su desarrollo.

Otro problema sefialado es el promedio de edad de los funcionarios, indican que

en algunos casos estan mas preocupados por la pension que por el trabajo.
Hay una seria limitacion de recursos economicos para la gestion de informacion.
Otro aspecto sefalado, que entorpece hasta cierto punto la labor de informacion,

son los cambios en las funciones que se dan a nivel de extension, ya que se

trabaja mucho con base en solicitudes y no en metas a cumplir.
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3.6.1.3.2.8. Direccion Regional Huetar Atlantica.

La Direccion Regional Huetar Atlantica, se encuentra ubicada en el canton de
Siquirres de la provincia de Limon, diagonal a Servicentro Siquirres en ruta a la
ciudad de Limon. Su ambito de accion cubre, ademas, los cantones de Limoén,

Pococi, Talamanca, Matina y Guacimo

Su estructura incluye un director, un area administrativa, area de planificacion,
area de proyectos, extension que abarca: produccién sostenible, gestion
empresarial, capacitacion e informacion, coordinacion de agrocadenas y las
agencias de: Pococi, Guéacimo, Siquirres, Matina, Limén, Valle La Estrella,
Cahuita, Margarita y Bratsi. EI SENASA y el SFE no tienen relacién a nivel

administrativo, a nivel técnico las agencias coordinan algunas acciones.

No tienen definidas una mision vision especifica para la direccion, utilizan las

mismas del MAG.

Sus funciones estan incluidas en el documento de agrocadenas que elaboré la
DSOREA, para la parte técnica. No obstante, las funciones son muy cambiantes y
dependen de las politicas que se definan a nivel de la direccidon superior. Las
funciones oficiales estan incluidas en el reglamento de la Ley FODEA. También en

disposiciones de la comision interinstitucional.

Los objetivos estan definidos en el Manual de Extension Agropecuaria. Enfoque de

agrocadenas.

Sus productos y servicios generales incluyen: asistencia técnica a organizaciones
de medianos y pequefos productores, asesoria en la formulacion y seguimiento
de proyectos en coordinacion con otras instituciones (IDA, CNP, JAPDEVA),

informacion, capacitacion, certificacion de emision de gases para RITEVE, recibo
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de denuncias de granjas para ser tramitadas por SENASA, y atencion de

emergencias por fendbmenos naturales.

Sus usuarios generales son productores, organizaciones de productores,

instituciones locales y publico en general.

Los recursos de informacién que generan son, en cuanto a documentos: boletines
técnicos, manuales de recomendacion y hojas divulgativas, que son elaboradas

por los técnicos para los productores y publico externo.

No se tienen definidos los procedimientos para la generacién de esos documentos

y no siempre son sometidos a revision a lo interno.

Con respecto al flujo de la informacion, los documentos son generados por los
técnicos, en algunos casos se revisan y luego se distribuyen a los productores y al
publico en general. No son enviados para ser incorporados en la Biblioteca MAG,
ni son digitalizados para incorporarlos en la Biblioteca Digital del MAG. La

distribucién es totalmente local a nivel de la direccion regional.

Se mencionan como fuentes de informacion, la experiencia de los funcionarios, e

informacion primaria y secundaria.

Para el nivel interno se producen: informes, proyectos, planes de trabajo y
estadisticas. La solicitud de informes es constante y diversa de parte de varias
instancias institucionales: Despachos, DSOREA, UPE y SEPSA. Estos los
elaboran los técnicos y si son enviados a San José los firma o autoriza el director

o el jefe de extension.

Los proyectos se pueden generar por solicitud o por iniciativa propia y en algunos

casos se hacen en conjunto con otras instituciones. Se revisan a nivel interno y
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son aprobados por el director, pero el procedimiento esta dado principalmente por
el ente que brinda el financiamiento. Cuando son de San José (PFPAS, Despacho
u otros) la responsabilidad es de la Unidad de Proyectos.

El control de los mismos lo lleva la Unidad de Proyectos y la oficina del director.
Pero en general la informacion esté dispersa o sea no es administrada, solo
almacenada. Cuando el MAG participa con otras instituciones no se tiene

seguridad de como se manejan, solo se apoya la accion.

No se aclaré la forma en que se generan y se distribuyen los proyectos y sus
informes en la organizacion, ni se aportd, en el momento de la entrevista,
informacion sobre las bases de datos y sistemas, pero se conoce que en esta
direccidn se gestiona el Sistema de Informacion de Gestion Agropecuaria (SIGA),

del cual se hablara mas adelante.

Cuentan con un espacio en el sitio web institucional, sin embargo, no disponen de

la informacién regional, ni lo alimentan regularmente.

Dentro de las oficinas de la region las relaciones no son formales, se dan de
acuerdo con la necesidad que surja o sea se solicita informacién o se aporta en el

momento dado.

La solicitud de informacion es constante y diversa de muchas instancias
institucionales: despachos, funcionarios de DSOREA, SEPSA, UPE. Se tienen
relaciones con muchas dependencias institucionales, a saber: Oficina de Prensa
(Promocidn y divulgacion), SENASA, SFE, SEPSA (boletines de Infoagro), SUNII,
DSOREA, INTA, UPE (directrices e informes de planificacion).
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A nivel externo en la region o cerca de ella existen instituciones de ensefianza
(CATIE, EARTH, ONG’s) pero no se tienen convenios con ellas para compartir

informacion.

No se dispone de una dependencia especializada que gestione toda la informacion
de la region. Por lo tanto no existen controles para gestionar la informacién, solo
cuando una instancia superior lo solicita. Tampoco se tienen politicas o

procedimientos definidos en forma escrita.

Consideran vital la informacion clara de los lineamientos institucionales en el
campo técnico (agrocadenas, plan de alimentos). También, tener ubicadas las
fuentes de informacion de cada institucion y los canales de informacion

reconocidos para saber donde se puede recurrir en caso de necesidad.

Asimismo, conocer Si existen convenios con otras instituciones o instancias de

ayuda.

Una carencia que mencionan son la falta de bases de datos sobre servicios del
sector ampliado y bases de datos de proyectos que se estan desarrollando en el
sector agropecuario. También el contar con un inventario de instituciones o
instancias sobre servicios, personas contacto, fuentes de financiamiento
economico o de otro tipo. Asi como informacion para toma de decisiones: en

mercadeo, precios a nivel nacional e internacional.

Mencionan que la informacion de poca utilidad es la relacionada con la
planificacion, se supone que es para tomar decisiones, para rectificar acciones,
pero en realidad se hacen informes para cumplir con la solicitud, pero no para

cambiar o mejorar.
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La informacién la obtienen en forma escrita, por relaciones personales, Internet,
correo electronico, medios impresos, visitas a centros de informacion y solicitudes

formales.

Como mecanismos de distribucion y difusién sefialan que normalmente se hace
por medio de reuniones, circulares o visitas. Aclaran que la informacion técnica

solo se distribuye a nivel local o regional.

Consideran que es dificil satisfacer las necesidades de informacién, se debe partir
de las necesidades de las personas. No se han hecho estudios que indiquen las
necesidades de informacion. Solo en forma indirecta se dan cuenta que un
material elaborado satisface una necesidad de informacion. Se habla de la

necesidad del técnico y no del usuario final.

Las mejoras deben ser globales, integrar desde los niveles de toma de decisiones
hasta los niveles locales en todos los procesos de informacién tanto en la

busqueda, como en las condiciones de trabajo.

Los productos estan relacionados con materiales y equipos tecnoldgicos, los
mecanismos de relacidon entre las fuentes de informacion y los que la gestionan o

manejan.

Consideran muy importante revisar la normativa para la gestion de la informacion,
actualizarla y relanzarla. Asi como, aumentar los presupuestos para informacién y
capacitacion y reforzar a nivel institucional los procesos de informacion, de tal

forma que se evite la duplicacion de informes y servicios.

Como observacion consideran que se produce mucha informacién a nivel regional
gue no es diseminada o aprovechada por los funcionarios y por ende por los

usuarios.
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Una necesidad es dotar a todos los funcionarios de correo electronico institucional,

para fomentar el intercambio de informacion, experiencias y la comunicacion.

También estandarizar los formatos para el manejo y administracion de la

informacion.

Un aspecto que limita la gestion de informacion es que no se tiene la cultura de
basqueda de informacién, por lo que se considera necesaria la capacitacion en

esta materia.

Se manifiesta que existe poca produccién de documentos, debido a que los
técnicos no se preocupan por escribir, ni les interesa hacerlo, a pesar de la
cantidad de herramientas disponibles que contribuyen para la elaboracién de las
mismas. Son del criterio que el que escribe lo hace a titulo personal porque le
pagan, gana créditos, aumenta su curriculum o para obtener un trabajo que lo

exige como requisito.

La produccién de documentos a nivel de las agencias es muy elemental, por
ejemplo, hojas divulgativas o un pequefio boletin, recopilado o reproducido
tomando de base otro generado en otro lado, sin ningun control de calidad.
Tampoco, existe estandarizacién, normativa, procedimiento de aprobacion, etc.,

que le indique a la persona como se hacen o estructuran los documentos.

No hay recursos para publicar (equipo o materiales) lo cual es una gran limitante,
pero tampoco hay una exigencia de parte de la Direccidén para producir materiales

escritos.
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3.6.1.3.2.9. Direccion Regional Huetar Norte.

La Direccion Regional Huetar Norte se encuentra ubicada en el cantén de San
Carlos de la provincia de Alajuela, especificamente en Ciudad Quesada, 100 m
Sur del Liceo de San Carlos. Su ambito de accion incluye ademas los cantones de

Upala, Los Chiles, Guatuso, y Sarapiqui, en la provincia de Heredia.

Su estructura incluye un director, la unidad de capacitacion, de planificacién, el
Area de Extension, que abarca: produccion sostenible, gestion empresarial, y las
agencias: Bijagua, Fortuna, Guatuso, La Tigra, Los Chiles, Pital, Puerto Viejo, Rio
Frio, Santa Rosa, Upala, Venecia y Santa Rosa. EIl SENASA y el SFE comparten

las instalaciones fisicas pero tienen poca relacion.

No tienen definidas su mision y vision en forma especifica, utilizan las mismas del
MAG.

Sus funciones estan definidas en el reglamento a la Ley FODEA, pero no tienen

definidos en forma especifica sus objetivos.

Los productos y servicios generales son: asistencia técnica, capacitacion al
productor, certificacibn de emisibn de gases para RITEVE, relaciones
interinstitucionales, apoyo a organizaciones en la elaboracién de proyectos,
(permisos) autorizaciones para efectuar quemas, atencion al Plan Nacional de
Alimentos, gestion empresarial, colaboracion e integracion con otras instancias y

fincas integrales didacticas.

Sus usuarios generales son: productores y productoras agropecuarias,

organizaciones, empresarios, jovenes y publico en general.
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Los recursos de informacién que generan son: informes técnicos o de resultados
de estudios, informes administrativos o de planificacion, resultados de encuestas,
boletines y desplegables (de Infoagro), hojas divulgativas y proyectos. Los cuales

se encuentran en soportes impresos y en algunos casos digitales.

Los informes son generados por los jefes de las agencias y los encargados de
cada programa, se envian al encargado de planificacion, lo consolida y se lo envia

al director regional, quien lo aprueba y luego se lo traslada a la UPE.

Los estudios son elaborados por funcionarios o grupos ubicados en las agencias y
aprobados por el director regional, para ser enviados a la instancia solicitante del

mismo.

Los boletines son elaborados por funcionarios y sometidos a revisién del contenido
por algunas personas (comité) de la direccién regional, asimismo, se refieren a

especialistas en el campo de la teméatica del documento, para dar su opinion.

Los boletines de Infoagro, llamado “Desde Mi Region”, hojas divulgativas y
desplegables se envian a SEPSA vy ellos los someten a un Comité Nacional de
Infoagro. Los devuelven, si es necesario hacer algun tipo de correccion. En el caso
de manuales de SEPSA se envian al SUNII para ser analizados por el Comité

Editor Nacional para la respectiva revision.

Se deben cumplir tres etapas para la aprobacién: preproduccién, que consiste en
la identificacion de fuentes de informacion, produccion cuando se entra a una
comunicacion por parte del enlace con la imprenta y la post produccion cuando se
da la aprobacién o el aval por parte de la Region para la impresion del documento.

No se tiene definido por escrito el procedimiento de aprobacién, ni definida la

estructura para la elaboracioén de los documentos técnicos. Existe para los centros
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de informacion una guia para produccibn de medios de informacion vy

comunicacion.

La forma de distribucién de los documentos impresos, es por medio de una red de
distribucion que se hace a través de las instituciones del sector, centros regionales

y centros de informacion.

Los usuarios de los boletines son los productores(as), estudiantes y pequefios
empresarios. Estos se envian por correo, se entregan en reuniones o en forma
directa de acuerdo con la temética. No son incorporados en la biblioteca MAG, ni
son digitalizados para incorporarlos en la Biblioteca Digital del MAG, ya que
consideran que no se ha dado la comunicacion necesaria entre SEPSA y el SUNII

para realizar esta gestion como parte de una misma institucion MAG.

La distribucion es totalmente local a nivel de la direccién regional y en los centros

de informacion.

Se mencionan como fuentes de informacion, la experiencia de los funcionarios,

entrevistas, informacion primaria y secundaria.

Se elaboran proyectos de diverso tipo: productivo, de desarrollo organizacional o
empresarial, en forma individual o con organizaciones. Principalmente se hacen
para la consecucion de recursos. No existe un procedimiento establecido para la

aprobacion de los mismos, ya que depende de la posible fuente de los recursos.

No se manejan bases de datos, pero existe informacion de los censos anteriores,
ademas se maneja a nivel local para salvaguardar los lineamientos del INEC. No

se disponen de sistemas de informacién automatizados.
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Cuentan con un espacio en el sitio web institucional, pero, no disponen de la
informacion regional en él, sin embargo, manifiestan que estan haciendo esfuerzos

por alimentarlo regularmente.

Se tienen relaciones con muchas dependencias institucionales, a saber: oficina de
Prensa para la promocion y divulgacion, SENASA, SFE, SEPSA (boletines de
Infoagro), SUNII, DSOREA, INTA, UPE (directrices e informes de planificacion).

También existe mucha relacion con las otras instituciones del sector agropecuario,

municipalidades, etc. Pero la relacion es mas estrecha a nivel de Agencia.

No se dispone de una dependencia especializada que gestione toda la informacion
de la region, esta dividida por especialidades: comunicacién y planificacion; no

obstante, el director regional es mantiene enterado de todo.

Consideran vital la divulgaciéon de las actividades que realizan las agencias,
lineamientos de la DSOREA y de planificacion, informacién estadistica, precios,

informacion de mercados del CNP, asi como los censos.

Como carencias se indica que no se cuenta con recursos para la reproducciéon de
documentos (tintas y papel). Capacitacion para el desarrollo de publicaciones y
gestion de informacion, también sobre el desarrollo de aplicaciones web, bases de
datos, manejo y disefio de imagenes, redaccion técnica, toma de fotografias y

edicién de guiones.

Es importante, contar con bases de datos con toda la informacion que generan las
Agencias, listados de productores, organizaciones, ubicacion de fincas por GPS, e

informacion de actividades productivas (censo).
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Consideran que toda la informacion es de utilidad; no obstante, se considera que
se duplica mucho el envio de informes probablemente por problemas de
comunicacion entre las oficinas de San José. Es necesario que exista una mejor
comunicacién entre departamentos para que uno solo sea el facilitador de la

informacion.

La informacion la obtienen por medio de Internet, documentos, informacion

producto de encuestas, experiencia técnica y profesional.

No estan definidos formalmente los mecanismos de distribucion o difusion de los
documentos que generan, se hace de acuerdo al tipo de documentacién que se

trate.

Se indica que consideran que los recursos de informacion disponibles no
satisfacen todas las necesidades, los recursos no son suficientes, pero se
considera que existe mucho potencial, no obstante, hay falta de tiempo, falta de

capacitacion y en general el jefe de la agencia tiene muchas ocupaciones.

Se considera que se deben hacer mejoras en el campo de la gestion de
informacion, por ejemplo, definir lineamientos para la publicacion y el
procedimiento para la aprobacion de escritos, capacitar al personal en gestion de
informacion, elaborar mas publicaciones electronicas, mejorar la distribucion de las
publicaciones que se generan a nivel central (San José), revisar la normativa de
los archivos técnicos para implementarlos, definir normativas relacionadas con el
servicio al cliente, y registrar y compartir la informacion que se genera en las

agencias, con el apoyo de bases de datos.

Con respecto a las observaciones, se considera que es necesario capacitar a los

funcionarios en la elaboracion de publicaciones, ya que a la gente le gusta que le
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entreguen informacion impresa, de acuerdo con las manifestaciones de los

productores, aunque no se ha realizado un estudio al respecto.

El personal encargado de las areas de informacion es muy inestable en cuanto a

su permanencia, lo cual puede hacer irregular el servicio.

Existe una limitaciébn de personal, ya que hay agencias en que solo esta el
profesional a cargo, el cual tiene que atender a los productores en el campo, por lo
qgue la oficina queda sola. Indican que tienen problemas a nivel de impresoras,
cuyos suministros son muy caros Y la direccidon no cuenta con presupuesto para la

compra de los mismos.

3.6.1.3.2.10. Direccion Regional Pacifico Central.

La Direccion Regional Pacifico Central se encuentra ubicada en el canton de
Esparza en la provincia de Puntarenas, 800 norte del Hotel Castafiuelas. Su
ambito de accion incluye ademas los cantones de Puntarenas, Montes de Oro,
Aguirre, Golfito, Parrita, Garabito, y Orotina y San Mateo en la provincia de
Alajuela.

Su estructura incluye un director, la unidad administrativa y extension:
planificacion, gestion empresarial, informacion y comunicacion, Infoagro, las
agencias de: Esparza, Cedral, Chomes, Codbano, Garabito, Jicaral, Miramar,
Monteverde, Orotina, Paquera, Parrita, Aguirre, San Mateo y Monteverde. El
SENASA, se encuentra en forma independiente y el SFE tiene alguna

dependencia administrativa.

No tienen definida una mision y vision para la direccién, se utilizan las mismas del
MAG.
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Las funciones en general estan incluidas en el articulo 33 del reglamento a la Ley
FODEA. Pero éstas dependen mucho de los cambios politicos del MAG y del

sector.

Los productos y servicios generales son: asistencia técnica, capacitacion,
elaboracion o formulacion de proyectos, gestion empresarial, servicios de
informacion, participacion en comisiones especificas e interinstitucionales,
acreditacion de productores para exoneracion de prueba de emision de gases de
RITEVE y la participacion en censos, atencion de emergencias, entre otros.
También estan los servicios que brindan SENASA y SFE, que se encuentran un
poco desarticulados del accionar de la Direccién.

Los usuarios generales son pequefios y medianos productores, organizaciones de

productores, grupos de mujeres y publico en general.

Los recursos de informacion que genera la direccion son, en cuanto a
documentos, del campo de la administracion y planificacién, el diagnostico de
agrocadenas, programacion e informes de labores. En la parte técnica: hojas
divulgativas, manuales, boletines y proyectos de diverso tipo. Todos se encuentran

en soporte impreso y digital.

Los documentos de la parte administrativa y de planificacion son generados a nivel
de agencia, se pasan a la direccion, se consolida y es aprobado por el director
para ser enviado a San José. Estan dirigidos a satisfacer necesidades de las

autoridades institucionales.

Los de caracter técnico, para aprobarlos deben pasar por un comité editor a nivel
de la direccién o el Comité Sectorial Agropecuario, y los que son financiados por el

Programa de Fomento se someten al criterio de un comité mixto regional. Los
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manuales de recomendacion son revisados por el comité nacional. Todos estan

dirigidos al productor y al publico en general.

En cuanto al flujo de documentos se distribuyen de acuerdo con la tematica, en
forma coordinada con actividades de capacitacion o se distribuyen en forma

selectiva de acuerdo con las necesidades.

El SUNII no se toma en cuenta dentro de los clientes para la distribucion, solo los
que se producen en coordinacion con el Area de Gestion de Conocimiento

Tecnoldgico.

No estan definidos procedimientos oficiales para publicarlos en la web.

Como fuentes de informacion utilizan, en primera instancia, la experiencia o el
conocimiento técnico y profesional del funcionario que lo elabora, otros manuales

o documentos técnicos, Internet y otras fuentes primarias y secundarias.

Para los documentos de planificacion se requieren el Plan Nacional de Desarrollo
y los lineamientos de la UPE.

Los proyectos son elaborados por funcionarios de la direccion y los aprueba el
director regional, en este caso las fuentes de financiamiento definen las normas

para estructurarlos y aprobarlos.

No existe un procedimiento establecido para manejar la informacién de los

proyectos, ni se divulgan a nivel nacional.

Se mencionan también las fotografias como otro tipo documental que generan, en
este caso el encargado de informaciéon y comunicacién las tiene organizadas por

tematica, pero no estan descritas.
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No cuentan con bases de datos, ni con sistemas de informacion automatizados.
Solo el sistema de informacion del SENASA, que es especifico para el control

epidemiologico.

Se cuenta con un espacio web dentro del sitio institucional, pero no se tiene
definido un procedimiento oficial para alimentarlo, ni se cumplen las politicas

definidas por el MAG para este fin.

Se mantienen relaciones con las instancias superiores en cuanto a la solicitud y
emision de informes: UPE, DSOREA, SEPSA y otras dependencias.

Hay relaciones principalmente con SENASA y SFE, pero la coordinacién es mas
por influencia de relaciones personales que por definicion institucional o formal.

Esto también aplica para el INTA.

Se mantienen relaciones muy estrechas con las instituciones del sector
agropecuario, para cumplir con el Programa Nacional de Alimentos, realizar dias

de campo, muchos servicios estan integrados y la informaciéon se comparte.

No esta definido quien gestiona la informacion de la direccion.

En el caso de los proyectos estos estan regidos por los entes financieros, la
informacion se guarda en el archivo de la direccion y en los oficios de los

involucrados en la ejecucién y son de circulacién restringida.

No se tienen politicas o procedimientos definidos para la generacion de la
informacion o para los recursos de informacion disponibles. Normalmente los
formatos y procedimientos para la elaboracion de informes y documentos son

dados por instancias externas.
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Se considera de vital importancia contar con informacion global de lo que esta
sucediendo en el mundo, y las consecuencias que le pueden traer al pais y
especificamente al productor, por ejemplo, habitos y tendencias de consumo,
bloques econdmicos, o sea el panorama mundial. Sin dejar de lado la informacion
interna y la técnica. Esto con el fin de no invertir, ni embarcar al productor con

actividades que no tienen futuro.

También se requiere conocer informacion técnica sobre las experiencias o

avances de trabajo en otras Direcciones (p.e. proyectos, agrocadenas).

Se menciona como carencias que se cuentan con muchos datos y poca
informacion, o sea se carece de un adecuado sistema para analizar la informacion

disponible.

También hay carencia de informacion sobre tecnologia apropiada, ya que muchas

veces la tecnologia de punta no es rentable para el productor.

Consideran que a los funcionarios de la region les solicitan constantemente
informes de diferentes tipos, por parte de instancias superiores u otras
dependencias, sobre actividades que realizan, dafios o impacto en los cultivos o
actividades pecuarias a consecuencia de fenémenos naturales. Pero no hay
ningun tipo de retroalimentacion, por lo cual no se sabe la importancia de la

misma.

Mencionan que existen diversos medios para obtener la informacién, los mas

relevantes son las relaciones personales e Internet.

No se tienen definidos por escrito los mecanismos de difusién de la informacion.

En la parte administrativa y de planificacion los canales estan definidos: se genera
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a nivel de agencia, lo integra la parte de planificacion regional, lo aprueba el

director y se envia a San Joseé.

En la parte técnica se genera a nivel local y se distribuye a nivel local en las

agencias, en reuniones o directamente al productor o las organizaciones.

Se considera que los recursos de informacion disponibles no satisfacen las
necesidades de informacién de los usuarios. Todavia queda mucho pendiente por

hacer.

Como mejoras mencionan que debe existir un cambio de mentalidad, hacer uso de
los medios modernos para la transferencia de tecnologia. También, combinar la
parte normativa para gestionar la informacion y capacitar al personal para la toma
de conciencia sobre la importancia de la informacion, la gestion y uso de la

informacion.

3.6.1.3.3. Organos de desconcentracion minima.
3.6.1.3.3.1. Servicio Nacional de Salud Animal.

El Servicio Nacional de Salud Animal esta regido por la Ley 8495 del afio 2006 y
su reglamento (Decreto 34319-MAG), esta ubicado en Barreal, Ulloa, Lagunilla,
provincia de Heredia, especificamente a 1.5 km de Jardines del Recuerdo; 500 m
norte de la Escuela de Ciencias del Deporte de la UNA, pero su ambito de accion

abarca todo el pais.

Su mision es “brindar servicios de calidad que permitan al sector pecuario
integrarse al plan de desarrollo del pais, facilitar el comercio de animales,
productos y subproductos pecuarios en los mercados internacionales; vigilar,
operar y negociar politicas en materia de su competencia, en la importacién y

comercio nacional; mediante una organizacion armonizada y equivalente, que
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asegure que las medidas veterinarias se basan en evaluacion de riesgos para la
salud animal y la salud publica veterinaria; gozando asi del respeto y confianza de

la comunidad nacional e internacional.”

Su vision es “el SENASA sera un servicio oficial que brinde confianza y
credibilidad, ofreciendo capacidad de organizacion y gestién, contando con
infraestructura administrativa con soporte legal; todo dentro del dmbito de su
competencia en medicamentos veterinarios, alimentos para animales, inocuidad
de alimentos de origen animal, cuarentena interna y externa, salud animal, salud
publica veterinaria, ensayos de laboratorio y salud reproductiva; con
independencia en el ejercicio de funciones y la existencia de programas y
campafas de prevencion control y erradicacién de enfermedades y plagas de los

animales.”

La estructura incluye un director general, las direcciones nacionales de Alimentos
para Animales, Cuarentena Animal, Inocuidad de Productos de Origen Animal
(DIPOA), Medicamentos Veterinarios, Salud Reproductiva, Operaciones, el
Laboratorio Nacional de Servicios Veterinarios (LANASEVE) y las direcciones
regionales. También incluye los 6rganos de apoyo: Asesoria Interna, Comisiéon
Nacional de Salud Animal (CONASA), Contraloria de servicios, Unidad de
Epidemiologia, planificacion y control interno y los 6rganos operativos, respeto
ambiental y gestion y gestion de calidad, cooperacion y protocolo, equivalencia,

comunicacion y notificacion, tecnologia informatica y administrativa y financiera.

Para el estudio se tomaron en cuenta las Direcciones: Alimentos para Animales,
Cuarentena Animal, DIPOA, Medicamentos Veterinarios y la Unidad de
Epidemiologia, que representan aproximadamente el 80% de la parte técnica del

Servicio.
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3.6.1.3.3.1.1. Direccion de Alimentos para Animales.

La Direccion de Alimentos para Animales se encuentra ubicada en el Centro
Nutricion Animal en la Ciudad Universitaria Rodrigo Facio, de la Universidad de
Costa Rica, contiguo al Centro de Investigaciones Agrondmicas, provincia de San

José.

La estructura incluye un director, tres departamentos: Registro, Regulatorio y
Auditorias y dos unidades: Gestion de Calidad y Apoyo Administrativo.

No tiene una mision y vision especifica, sino que utiliza las mismas del SENASA.

Sus funciones estan definidas en el reglamento de la ley SENASA. Se encargan
de registrar, controlar, regular y supervisar los alimentos para consumo animal, de
manera que no representen un peligro para la salud publica veterinaria, la salud

animal y el medio ambiente, conforme al marco legal vigente.

Su objetivo es garantizar que los alimentos para animales cumplan con la
legislacién vigente para el control de calidad, tolerancias, residuos, efectividad,

toxicidad, presentacion y registro.

Como productos y servicios generales estan el registro de todos los actores
relacionados con el sector de industria de alimentos animales, que a la vez son

sus usuarios, desde los productores hasta los compradores de los mismos.

En cuanto a los recursos de informacion que generan hacen la aclaracion que en
esa direccién todos los documentos que producen son de indole transaccional, en
especial los expedientes de registro de empresas y productos. Estos contienen:

razon social, persona juridica (legal), certificado veterinario de operacion, etiquetas
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de los productos, andlisis garantizado del aporte nutricional, declaracion jurada,

otros documentos de apoyo e informes de inspeccion,

También generan certificados de origen de libre venta en Costa Rica para la

exportacion y Manuales de procedimientos para realizar inspecciones.

No se cuenta con expedientes de investigacion, ya que esa labor la realiza la

Universidad de Costa Rica, por lo tanto son ellos los que manejan la informacién.

En general el soporte de los documentos es impreso, pero algunas partes estan
en formato digital.

Los procedimientos de aprobacion para la publicacion no aplican para este caso,
ya que estan relacionados con los requisitos de inscripcion de productores y

comercializadores de alimentos animales. Los cuales estan definidos.

Los usuarios de los documentos son todas las personas relacionadas con la

produccién y comercializacién de alimentos animales.

En cuanto a los flujos y canales de difusién los documentos los aportan los
interesados o los funcionarios que realizan las inspecciones, se almacenan en los

expedientes y algunos datos sirven para alimentar la base de datos del registro.

Igualmente las fuentes de informaciébn de apoyo, son los aportes de los

interesados y de inspectores.

Disponen de un espacio en el sitio web de SENASA, con informacion de objetivos,
competencias y funciones de los distintos departamentos, asi como de los
formularios de inspeccién. También tiene una liga a otra pagina que administran

con la UCR llamada “feednet”, que incluye informacién sobre: servicios para el
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productor pecuario nacional, servicios de laboratorio, denuncias por mala
formulacion, servicios de fiscalizacion, servicios de informacién, también servicios
para la industria de alimentos animales, registro de empresas, registro de

productos para la alimentacion animal.

Mantienen relaciones con todas las direcciones del SENASA: Cuarentena Animal,
Medicamentos Veterinarios, DIPOA y Operaciones Nacionales (a nivel regional).

A nivel externo tienen relacion con la UCR, ya que es parte de un convenio, por
eso se podrian ver como parte de las relaciones internas (relaciones de gobierno
con la academia). También se relacionan con el Ministerio de Hacienda, con el
cobro de impuestos, tributacion y aduanas (sistema TICA), Comex y Procomer,

con ventanilla Unica.

No se cuenta con una instancia especializada para el manejo de la informacion, ni
tienen politicas o procedimientos para la generacion de la informacion o para los

recursos de informacion disponibles.

Como informacion vital indican la generada por la FAO, OIE y de otros organismos

internacionales relacionados con la alimentaciéon animal.

Consideran que carecen de informacion estadistica, aunque no especifican de que

tipo.

Distribuyen y diseminan la informacién por medio de la web y comunicados de

prensa.

Consideran que los recursos de informacion permiten satisfacer el minimo
aceptable, pero debe existir un acercamiento con las empresas clientes para

definir una mejora en los servicios. También indican que se deben simplificar los
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tramites. En el tanto los sistemas estén mas cerca del generador o del usuario

que aporta la informacion ésta sera mas fluida y amigable.

Otra mejora que sugieren es contar con la tecnologia apropiada para el manejo de
imagenes, de tal forma que se puedan tener documentos electronicos. Para ello se

requiere un servidor con mayor capacidad y seguridad.

Se considera que se genera informacion importante que puede servir para la toma

de decisiones en el sector, pero no esta estructurada para ese fin.

Falta capacitacion en asuntos relacionados con tributacion, ya que se encargan de

recaudar tributos.

3.6.1.3.3.1.2. Direcci6én de Cuarentena Animal.

La Direccion de Cuarentena Animal se encuentra ubicada en las oficinas centrales
del SENASA en Barreal de Heredia.

No tiene definida una mision y visidn propias utilizan las mismas del SENASA.

Su estructura incluye un director, dos unidades: Gestion de Calidad y Apoyo
Administrativo, y tres departamentos: Regulatorio, Auditorias de Puestos

Cuarentenarios y Registro de Importadores y Exportadores.

Sus funciones estan definidas en el Decreto 34319-MAG, reglamento a la ley
SENASA.

En general se encarga de establecer y aplicar las regulaciones a la importacion,
exportacion y transito de animales, productos y subproductos, material genético o

biotecnolégico animal, con criterio veterinario; en amparo a los tratados, convenios
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y las leyes vigentes, generando asi una barrera que limita la propagacion de
agentes causales de enfermedades que por sus caracteristicas, pueden poner en

riesgo la salud publica veterinaria o la salud animal.

Su objetivo es garantizar la aplicacion de medidas sanitarias que deben cumplir
los animales de importacion y exportacién, como también de los productos y
subproductos, derivados, sus desechos, sustancias peligrosas y material genético
y biotecnoldgico de origen animal destinados al consumo humano, consumo
animal y uso industrial, evitando la introduccion de enfermedades que puedan

constituir un riesgo sanitario para el pais y la salud publica.

Su marco legal incluye la ley SENASA, el Decreto 21534 (La Gaceta, julio 1998)
de defensa sanitaria y el Decreto 33102 (La Gaceta 134, julio 2006) para la
creacion del registro de importadores de animales, productos y derivados de

origen animal para consumo humano y/o uso industrial.

Como productos y servicios generales elaboran manuales de procedimiento para
realizar inspecciones, realizan inspecciones, definen requisitos sanitarios y

registran a los importadores y exportadores de productos animales.

Sus usuarios o0 clientes generales son toda persona que requiera hacer

importacion de productos y subpoductos animales y relacionados.

Los recursos de informacion que generan incluyen procedimientos, formularios o
registros e instructivos. Es una secuencia, los procedimientos generan varios

formularios y los instructivos serian como se llenan éstos.

Los requisitos sanitarios, se hacen para una situacién dada, un pais dado y un

producto dado, son muy variables y cambiantes (se hacen por solicitud). Se
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publican en la web pero son solo de referencia, ya que siempre es conveniente

gue se consulte al especialista.

Los procedimientos son documentos que se generan para realizar diversas
actividades como las autorizaciones 0 permisos para exportacion, las
inspecciones, auditorias, etc. Su diversidad radica en que dependen del medio de
transporte, del lugar donde se hace, del producto, entre otras cosas.

Los documentos que generan se encuentran tanto en soporte impreso como

digital.

En general los documentos se elaboran a nivel de la direccion, se envian para
consulta publica, (se consultan todos los funcionarios) luego se someten a
consideracion de la Unidad de Calidad, se incorporan las observaciones y se
publica en la web.

Los usuarios de estos documentos son funcionarios de SENASA y publico

interesado en importar.

Ademas de la publicacién en la web se realizan reuniones tipo charla con los
importadores y exportadores, para mantenerlos informados sobre los requisitos y

la existencia de los registros.

Como fuente de informacion de apoyo tienen la normativa vigente y la experiencia
personal. En el caso de los requisitos sanitarios una fuente es la pagina web de la
Organizacion Mundial de Salud Animal (OMSA) antes llamada Organizacion
Mundial de Epizootias (OIE).
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Manejan la base de datos del registro de importadores y exportadores, el cual se
encuentra en una hoja Excel. Se dispone en formato impreso y se puede acceder

en forma remota por Internet.

El registro se alimenta con el formulario de registro lleno, actualmente cuenta con

225 registros y sus usuarios son importadores y exportadores.

Disponen de otras hojas Excel sobre Registro de analisis de laboratorio,
Rastreabilidad de productos y subproductos de origen animal y Rastreabilidad de

animales vivos. No cuentan con sistemas de informacién automatizados.

Disponen de un espacio en el sitio web de SENASA que lo administra el area de

Tecnologias de Informacion del SENASA.

Dentro de la informacion disponible se puede mencionar: informacion sobre los
departamentos, informacion legal, diferentes documentos, formularios, manuales,

solicitudes, reportes y registros.

Se tienen relaciones con casi todas las dependencias del Servicio: Direccion de
operaciones, laboratorios, Direccion de Medicamentos Veterinarios, asesoria legal,

Salud Reproductiva y Alimentos Animales.

A nivel externo se relacionan con el Ministerio de Salud, cooperacion con las
empresas que se encargan de administrar los puertos y aeropuertos, Incopesca,
Minaet, InBio, subastas ganaderas nacionales e internacionales, gobiernos de

diferentes paises, principalmente con las embajadas.

No se cuenta con un area especializada que gestione la informacion generada.
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Se cuentan con politicas para la generacion de los diferentes documentos que

elaboran y generan.

Consideran vital la informacién de la OMSA, Codex alimentarios, legislacion

nacional vigente, requisitos de los socios comerciales de Costa Rica.

Como carencias indican que a veces falta concretar las cosas, contar con personal
para administrar y ordenar la informacién, disponer de un sistema integrado de
informacion que aproveche mas los recursos que generan las diferentes

dependencias del SENASA y fuera del servicio.

Obtienen la informacion por medio de la web, en legislacion y normativas
publicadas. Distribuyen la informacion generada por medio de la web o correo

interno.

Se considera que los recursos disponibles satisfacen las necesidades de los

usuarios.

Como mejoras sugieren subir toda la informacién que generan en la web y hacer
esfuerzos por desarrollar sistemas integrados que eviten la duplicidad en la

digitacion de los datos.

Se menciona que hay muchas “islas” y “caciques” entre las diferentes
dependencias y no hay sinergia entre ellas; no obstante, lo recomendable es tener
una visidbn macro de los procesos y necesidades, y disponer de estadisticas para

adelantarse a los problemas en general.
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3.6.1.3.3.1.3. Direccion de Inocuidad de Productos de Origen Animal (DIPOA).

La Direccién de Inocuidad de Productos de Origen Animal (DIPOA), se ubica en
las oficinas centrales del SENASA en Barreal de Heredia.

Su estructura incluye un director, dos unidades: Gestion de Calidad y Apoyo

Administrativo, y tres departamentos: Regulatorio, Auditorias y Registro.

Su misiébn es “brindar servicios de calidad, implementar la normativa,
procedimientos, registros, verificaciones y auditorias de inocuidad de los
establecimientos, procesadores de productos, subproductos y derivados de origen
animal que deben cumplir, tanto para el consumo local como la exportacién y
segun el pais de destino, mediante una organizacién armonizada y equivalente

gozando asi del respeto y confianza de la comunidad nacional e internacional”.

Su vision es “ser un servicio oficial eficiente con liderazgo en el mundo, una
organizaciéon ejemplar, facilitadora, actualizada, agil, con criterios unificados,
seguimiento a los procesos, fluidez en sus servicios, confiable, con personal
competente, con soporte legal, realizando educacion para sus usuarios, integrada,

comunicativa y participativa’”.

Sus funciones estan definidas en el Decreto 34319-MAG, reglamento a la ley
SENASA. Se encarga de regular y controlar la seguridad sanitaria e inocuidad de
los alimentos de origen animal en forma integral, a lo largo de la cadena de
produccion alimentaria para la proteccién de la salud humana, para lo cual verifica
infraestructura, procesos y resultados; en concordancia con la legislacion nacional
y del pais de destino, logrando el reconocimiento de la competencia técnica

nacional e internacional.
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El objetivo es garantizar la calidad y seguridad sanitaria de los productos y
subproductos de origen animal destinados al consumo nacional e internacional, en
aplicacion de las normas y requisitos establecidos, sea para el consumo nacional

o por los paises de destino.

Sus productos y servicios generales son la elaboracion de manuales de
procedimiento para realizar inspecciones, efectuar inspecciones, requisitos

sanitarios, registro de exportadores de productos y subproductos de origen animal.

Sus clientes o usuarios generales son consumidores nacionales e internacionales

de productos y subproductos de origen animal y exportadores.

Los recursos de informacion que generan incluyen: informes de auditorias
(inspecciones), manuales de calidad y de buenas practicas, procedimientos,

instructivos y formularios, los cuales se encuentran en soporte impreso y digital.

Los documentos se producen a nivel interno de la direccion, se distribuyen al
personal para realizar lo que le llaman consulta publica, se da un tiempo
determinado, se pasa a la Unidad de Gestion de Calidad, si se aprueba se sube a

la pagina web.
Los manuales pasan por un proceso de revision diferente, ya que son enviados al
COTESA (Comité Técnico de Salud Animal), al final son aprobados por el director

General.

La fuentes de informacion de apoyo son muy variadas por tal razon no las

especifican.

No disponen de bases de datos, ni sistemas de informaciéon automatizados.
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Cuentan con un espacio en el sitio web de SENASA. El cual incluye informacion
sobre los objetivos, competencias, funciones, organigrama de la Direccion,
informacion sobre procedimientos para realizar trdmites y operaciones, requisitos,
instructivos, formularios de diferentes tipo, plantas autorizadas para exportar
desde Costa Rica, listas de productos quimicos aprobados, los lineamientos para
las Direcciones Regionales, estructura organica. Los procedimientos para la
gestion de contenido o alimentacion, la informacion la aporta la Direccion y la

administra en la web el Area de Tecnologias de la Informacion.

A nivel interno se relacionan con el LANASEVE, la Direccion de Operaciones,
Direccion de Cuarentena y Direccion de Medicamentos Veterinarios.

A nivel externo con organismos internacionales de comercio en los paises socios

comerciales de Costa Rica e instancias similares al SENASA en otros paises.

No se cuenta con una instancia especializada que gestione la informacion de la

Direccion.

Los procedimientos para la generacion de informacion estan definidos y

respaldados por normativas internas de SENASA.

Como informacién vital esta la legislacion de los paises socios comerciales de
Costa Rica, informacion del usuario externo e informacidon sobre el andlisis de

peligro y puntos criticos de control.

Consideran como una carencia no disponer de la legislacion de los paises donde

se quiere exportar.

Indican que toda la informacién es importante pero la aprobacion de los productos

guimicos o sea del trdmite que se hace en la direccion es innecesario.
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Obtienen la informacion directamente del usuario y la distribuyen por medio de la

web y circulares.

Se considera que en parte se satisfacen las necesidades de los usuarios con los

recursos de informacion disponibles, pero todavia se requiere bastante por hacer.

Para mejorar deben contar con una intranet, elaborar preguntas mas flexibles y
amigables para los usuarios que realizan los tramites, el uso de “blogs”, para
mejorar la comunicacion, disponer de un software para generar estadisticas, el
desarrollo de un sistema de informacion integral y la capacitacion para el manejo

de herramientas informéticas.

3.6.1.3.3.1.4. Direcci6én de Medicamentos Veterinarios.

La Direccion de Medicamentos Veterinarios se ubica en las oficinas centrales del
SENASA en Barreal de Heredia.

Su estructura incluye un director, dos unidades: Apoyo Administrativo y Gestién de
Calidad y cuatro departamentos: Regulatorio, Auditorias, Registro vy

Farmacovigilancia.

No tiene definida una misién y visidn propias, utilizan las mismas del SENASA.

Esta Direccibn se encarga de registrar, controlar, regular y supervisar los
medicamentos veterinarios de manera que no representen un peligro para la salud
publica veterinaria, la salud animal y el medio ambiente. Trasciende a los
establecimientos relacionados con éstos, por medio de su registro y controles,

segun las prioridades definidas por el nivel de riesgo.
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Su objetivo es garantizar que los productos, las sustancias farmacologicas,
medicamentos biolégicos de uso animal, cumplan con la legislacion vigente para el
control de calidad, tolerancias, residuos, efectividad, toxicidad, presentacion,

registro y uso.

Consideran que su marco legal esta basado en la Ley SENASA y su reglamento,
Decreto 28861.

Como productos y servicios generales, mencionan la elaboracion de manuales de
procedimiento para realizar inspecciones, realizacién de inspecciones, registro de
medicamentos veterinarios, autorizaciones para la importacion de medicamentos
de uso veterinario, autorizaciones para la revaloracion de laboratorios extranjeros
para vender por medio de un representante nacional, inspeccion de droguerias y

atencion al cliente.

Como usuarios generales, incluyen: empresas importadoras y distribuidoras de

productos (medicamentos, vacunas, topico) de uso veterinario.

Los recursos de informacién que generan, en cuanto a los documentos, son:
certificados de registro, que acredita a una empresa para poder distribuir
productos; informes de planificacion e informes técnicos, manuales de

procedimientos y los expedientes por empresa registradora y por producto.

El soporte de los documentos en su mayoria es impreso, ya que mucha de la

informacion es restringida.

Los manuales son elaborados a nivel interno, los aprueba el director y se suben a

la pagina web.
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En el caso de esta direccion la informacion la aportan las empresas registrantes y
queda en la Direccion, su difusion es muy restringida, los funcionarios utilizan
como fuente la consulta de bases de datos a nivel internacional (FDA, EMEA.
CODEX y Camvet).

Cuentan con un sistema de informacion para el registro de empresas y productos
0 medicamentos de uso veterinario, el cual dispone de una base de datos y una
hoja Excel (que le llaman base de datos interna), la cual les permite obtener
informacion en forma rapida para trabajar permisos de importacién. Esta es de
apoyo y de uso interno, pero no esta disponible en Internet. Tiene el inconveniente
que los datos que contienen los deben digitar de nuevo, por lo cual existe una
duplicacién de acciones, ya que el sistema es un poco rigido y no permite hacer

muchas consultas y reportes.

Se indico que el software de la base de datos no tiene mantenimiento, por lo cual

no se puede actualizar y puede fallar en cualquier momento.

Cuentan con un espacio en el sitio web de SENASA, con informacion de objetivos,
competencias y funciones, normativas, requisitos para el registro de productos,
consulta al sistema de registro e informacion de las diferentes areas que
componen la Direccion. La administracion del sitio estd a cargo del Area de

Tecnologias de Informacion.

A nivel interno esta Direccién se relaciona con la Direccion de Cuarentena Animal
en cuanto a la inspeccién en puntos de entrada y con los laboratorios y Direccién

de operaciones a nivel Regional.

A nivel externo las relaciones son principalmente con las empresas registrantes, el

Ministerio de Salud, el OlJ, Organismos internacionales, las Aduanas, el Ministerio
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de Hacienda, Procomer con ventanilla Unica y el Comité Médico Veterinario

(Comevet).

No se cuenta con una unidad especializada que gestione la informacion de la
dependencia. Pero si cuentan con procedimientos para alimentar la base de datos,

el cual se encuentra escrito pero no aprobado.

Para ellos es vital la informacion que aportan las empresas y la consulta a las

bases de datos internacionales.

Como carencias indican la informacion de procedimientos de farmacovigilancia e

informacion estadistica.

La informacion la aportan directamente las empresas interesadas en inscribir un
producto. Se consultan bases de datos internacionales para determinar

restricciones al uso de los productos.

La informacion la distribuyen y difunden por medio del sitio web, por teléfono y por

medio del sistema de informacion.

En general se consideran que los recursos de informacion disponibles satisfacen
las necesidades de los usuarios. Sin embargo, consideran que es importante
mejorar las bases de datos para hacer un sistema integral, ya que el actual es muy
rigido y no pueden actualizarlo. También deben de mejorar los procedimientos

aprobados.

3.6.1.3.3.1.5. Unidad de Epidemiologia.

La Unidad de Epidemiologia, se considera un 6rgano de apoyo del SENASA y
esta ubicada en las oficinas centrales en Barreal de Heredia.
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No tiene una mision y vision propias, sino que utiliza las mismas del SENASA.

Su objetivo es establecer las directrices sanitarias de vigilancia epidemioldgica y
control de enfermedades en las poblaciones animales de interés econémico y de
la salud publica, mediante la investigacion, captacion y analisis de la informacion
necesaria en forma oportuna, uniforme, completa y confiable derivada de las
notificaciones de los diferentes sectores de SENASA, para ser utilizados en la
planeacién estratégica y evaluacion de las actividades de Vvigilancia
epidemioldgica, diagnostico, prevencion, control y erradicacion de las

enfermedades y plagas.

Su marco legal esta basado en la Ley SENASA y su reglamento.

Los productos y servicios generales se dividen en dos areas: vigilancia y analisis
de riesgo, son: protocolos de vigilancia, que regulan y definen como se maneja
una enfermedad; informes y reportes: informes de la situacidén sanitaria de Costa
Rica ante la OMSA, el Boletin Epidemiolégico semanal, el SIVE (Sistema de

Vigilancia Epidemioldgica), planes de contingencia y estudios de riesgo.

Los usuarios generales son productores pecuarios, investigadores y organismos

internacionales relacionados con la salud animal.

Los recursos de informacion documental son los protocolos de vigilancia, que se
hacen en coordinacion con los programas, los cuales tienen una estructura
general y cada parte responsable o involucrada le agrega lo respectivo a su

campo.

Los informes y reportes (semestral y anual) sobre el estado de la sanidad del pais,
reporte de enfermedades nuevas. Con esta informacién se alimenta una base de
datos llamada “WAHIS”, que administra la OMSA.
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El Boletin epidemiolégico nacional (semanal) se encuentra en formato digital e
impreso. Se envia via correo electrénico o fax a todas las regiones y a las

personas que lo solicitan y también se coloca en la pagina web de SENASA.

Los planes de contingencia para evitar el ingreso de enfermedades exdticas o
para combatirlas una vez que hayan ingresado. Los documentos se encuentran en

soporte impreso y digital.

En cuanto a los procedimientos de aprobacion para la publicacion. Toda la
informacion la aprueba el jefe de la unidad para su publicacion, la cual debe estar
respaldada por los respectivos reportes locales y regionales, que son enviados por

los funcionarios de SENASA destacados en esas localidades.

Los usuarios de los documentos son organismos internacionales, investigadores,
productores, personas que requieren informacién sobre plagas y enfermedades en

el pais.

En cuanto a los flujos y canales de difusion, los reportes de las regiones alimentan
el sistema de informacién de vigilancia epidemioldgica (SIVE), se elaboran los
boletines y los informes, y estos son enviados a los usuarios y publicados en la

web. También se mantienen en forma impresa.

Como fuentes de informacion de apoyo, mencionan los reportes sobre la salud

animal a nivel local o regional.

Cuentan con un sistema de informacion de vigilancia epidemiologica llamado
SIVE, el cual dispone de varias bases de datos. El sistema esta disefiado para dar
seguimiento a la salud animal en las diferentes partes del pais. No esta disponible
en Internet y la informacién recopilada debe ser enviada a un centro administrador

para incorporarla en las bases de datos. Es administrado por la Unidad de
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Epidemiologia y dicta las normativas, guias e instrumentos para Su uso Yy

alimentacion.

De acuerdo con las disposiciones internas el sistema debe ser alimentado por
personal competente, los directores Regionales de SENASA. Los cuales deben
velar porque la informacion sea completa, confiable, oportuna y de calidad. Sin
embargo podria delegar esta responsabilidad en el jefe del Departamento de
Registro. Ya que el Decreto 34319 — MAG sefiala que le corresponde “recopilar y
actualizar en el sistema automatizado, la informacion sobre la caracterizacion de la
poblacion animal en el ambito regional asi como cualquier otro dato que se

requiera”. Esta informacion debe ser enviada a la Unidad de Epidemiologia.

El sistema cuenta con un componente de auditoria que es ejercido por los
Coordinadores de Programas Nacionales, quienes deben velar por que la
informacioén recopilada cumpla con las recomendaciones de la OMSA o de otros

organismos que Costa Rica le rinde cuentas.

Dispone de un espacio en el sitio web de SENASA, con informacién sobre los
objetivos, competencias y funciones de la Unidad; informes de la situacién
sanitaria de Costa Rica ante la OMSA, los Boletines Epidemiolégicos semanales,
informacion sobre el sistema de vigilancia epidemiolégica; planes de contingencia;
legislacion relacionada e informacion para realizar analisis de riesgo. El Area de

Tecnologias de Informacion se encarga de la administracion del sitio.

A nivel interno se relacionan con la Direccion de Cuarentena Animal y las

direcciones regionales.

A nivel externo con el Ministerio de Salud, con el Ministerio de Comercio Exterior —

COMEX, la Comision Nacional de Emergencias y la Fuerza Publica.
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La informacion que se maneja es de mucho cuidado, ya que un dato o reporte
infundado puede traer consecuencias negativas para la economia del pais. Por
eso la informacion es gestionada directamente por el encargado de la unidad, el
cual incluso es el que tiene una clave de acceso para alimentar los sistemas

internacionales de la OMSA, la cual comparte con el director del SENASA.

Las politicas o procedimientos para la generacion de la informacion estan

definidas por normativas nacionales e internacionales.

La informacion vital para esta direccion son los reportes de la salud animal a nivel

local y regional.

Mencionan como carente la informacion censal, ya que el Ultimo censo data de
1984. También se tiene limitado acceso a la informacién de caracter cientifico
(bases de datos documentales, de revistas, etc.) y andlisis sobre la situaciéon

sanitaria de los paises que le puedan interesar a Costa Rica.

La informacion la obtienen por medio de los reportes del estado de la salud animal

a nivel local y regional.

Como mecanismos de distribucion y difusion sefialan los medios electrénicos y
fisicos. También las reuniones y charlas, emision de volantes, boletines sobre
enfermedades y los comunicados de prensa que coordinan con la Unidad de

Informacién y Comunicacion.

Se considera que los recursos de informacion disponibles satisfacen en gran
medida las necesidades de los usuarios; sin embargo, opinan que todo es

susceptible de ser mejorado.
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Para mejorar los servicios y productos sugieren contar con programas de
capacitacion reales para el personal y de ellos para los usuarios, mayor
produccién de material divulgativo. Solventar problemas para indemnizar a los
afectados cuando se debe aplicar una medida sanitaria con implicaciones
econdémicas, desarrollar un software mas amigable para el usuario, que esté

disponible via Internet, que sea mas integral y mejorar el SIVE.

Como una observacién sefialan que se podrian hacer convenios con las
bibliotecas de las universidades publicas para facilitar a los investigadores el

acceso a las bases de datos de revistas a texto completo.

3.6.1.3.3.2. Servicio Fitosanitario del Estado (SFE).

El Servicio Fitosanitario del Estado (SFE) esta regido por la Ley 7664 del afio 1996
y su reglamento (Decreto 32994-MAG, La Gaceta 67, 4 de abril del 2006), se
encuentra ubicado en Barreal, Ulloa, Lagunilla, provincia de Heredia,
especificamente a 1.5 km de Jardines del Recuerdo; 500 m norte de la Escuela de

Ciencias del Deporte de la UNA.

Su mision es “proteger el Patrimonio Agricola Nacional de plagas de importancia
econdémica y cuarentenaria; aplicar las medidas fitosanitarias que regulan la
movilizacion de plantas, sus partes y los productos reglamentados, asi como, velar
porque las sustancias quimicas, biolégicas o afines cumplan con las regulaciones

técnicas y legales, buscando la proteccion de la salud humana y el ambiente”.

Y su vision es “ser una organizacion nacional de proteccion fitosanitaria soélida, con
credibilidad y liderazgo, que ejerza controles efectivos y brinde servicios eficientes,
con alta tecnologia, acorde con los cambios generados por la globalizacion y en

procura del bienestar humano y el ambiente”.



158

La estructura incluye: direccion, subdireccion, auditoria, administrativo- financiero,
importaciones (cuarentena vegetal), exportaciones, vigilancia y control de plagas,
insumos agricolas; laboratorios; unidades de apoyo: planificacién, control interno,
cooperacion internacional, asesoria legal, informatica, y programas especiales:

biotecnologia, moscas de las frutas y agricultura organica,

La informacion sobre esta direccion fue aportada por una sola persona, designada
por la directora, debido a su amplio conocimiento de las funciones del SFE, y fue
complementada, en algunos casos con informacién contenida en la pagina web.

Por esa razén se presenta como un todo y no separada por areas.

Como productos y servicios generales, de acuerdo con las areas de trabajo: el
area de exportaciones apoya y certifica las exportaciones vegetales, plaguicidas o
en cualquier caso relacionadas con la agricultura; el area de importaciones
controla la importacion de productos vegetales y sus insumos; el area de vigilancia
y control de plaga mantiene el patrimonio agricola nacional libre de plagas o bajo
control; el area de insumos agricolas registra los plaguicidas, fertilizantes,
coadyuvantes y otros de uso agricola, fiscalizacion de esos productos y la
inocuidad de los vegetales, todo para consumo interno como para exportacion; el
area de laboratorios controla la calidad de plaguicidas y fertilizantes y determina
los limites maximos de residuos de plaguicidas, y el area de diagndstico
fitosanitario, brinda el servicio a los exportadores para que los productos vayan sin
plagas a su destino y a los importadores para que los productos ingresen sin

plagas al pais.

Con relacidbn a los programas especiales, biotecnologia, produce materiales
biotenoldgicos y produccion de semilla transgénica para exportacion; el de Moscas
de la fruta, mantiene un control monitoreado de las mismas, y el de Agricultura

organica, certifica empresas encargadas de la produccion organica.
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Asimismo, el Centro de Informacion, Notificacion y Comunicacion, atiende
consultas que le hacen a nivel nacional o internacional sobre informacion,
procedimientos, requisitos para la importacién de productos y sobre la exportacion
0 cualquier cosa que tiene que ver con la agricultura. En la actividad de
notificacion en medidas sanitarias y fitosanitarias, se brinda un servicio a nivel
mundial, en apoyo a los acuerdos con Organizacion Mundial del Comercio (OMC)
que estipula que todo pais debe tener un Centro de este tipo, por razones de
transparencia, el cual comunica e informa todos los requisitos de importacion de
sus productos. Para ello existe todo un protocolo que el pais debe cumplir para
publicar los cambios en sus requisitos. Esta oficina ademés recibe los cambios
propuestos por los distintos paises.

Los clientes o usuarios generales de este servicio son importadores, exportadores
de productos o subproductos agricolas y sus insumos; organismos internacionales

relacionados con sanidad vegetal y publico en general.

Con respecto a los recursos de informacién generados por areas, el centro de
informacion, produce el boletin bimensual Actualidad Fitosanitaria, que es la Unica
publicacién periddica del SFE, que se encuentra en soporte impreso y digital. Para
aprobar su contenido tiene un consejo editor y la directora le da su visto bueno

para la publicacién.

Los usuarios de esta publicacion son las camaras de agricultura, insumos,
exportadores, etc.; centros de informacion y documentacion y universidades, entre

otros. Se envia en forma digital por correo electrénico al que lo solicite.

Con respecto al flujo del boletin, se produce a nivel del centro, se envia a todos los
Despachos, direcciones o0 puestos de cuarentena del pais, oficinas regionales.
También se publica en la web del SFE en la seccion del centro de informacién y
en la Biblioteca Digital del MAG.
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Como fuentes de respaldo se mencionan los funcionarios del SFE y otras muy

diversas.

Otro documento que genera son los comunicados de prensa de diferente indole,
por ejemplo: por emergencias fitosanitarias, aspectos importantes sobre

actividades fitosanitarias o respuesta a una situacion dada que se presenta.

De cada comunicado se puede esperar una reaccion del pablico o la prensa que lo
recibe, lo que provoca que se produzca una respuesta o bien otros comunicados o

acciones diversas de comunicacién (prensa, radio, tv, etc.)

Los comunicados los elabora el centro de informacién con base en informacion
suministrada por un departamento o la direccion, se transfiere a todos los
periodistas de los medios, con el visto bueno de la direccién. También se deben
pasar a la Oficina de Prensa del MAG para su visto bueno. Al darse la reaccion el

encargado del centro de informacion o la direccion responde.

Los comunicados ademas de enviarseles a los periodistas de los medios de
comunicacion, se publican en la web del SFE. Las fuentes para elaborarlos son los

funcionarios, productores y organizaciones.

Con relacion al flujo de recibo que siguen las notificaciones, se indica que los
paises las envian a la OMC y ésta a todos los centros de informacion, los cuales
tiene la responsabilidad de comunicar la noticia a los interesados, para ello
cuentan con una base de datos de destinatarios. El llamado flujo de ida de la
notificacion: se inicia cuando se produce un cambio en el pais, ya sea por razones
fitosanitarias o por reglamentacion técnica. Si es por reglamentacion técnica, pasa
al MEIC, lo aprueba una comision que la devuelva al centro de informacion, que la
envia al COMEX y éste a la OMC. Si es del SFE la formula la persona encargada,

la direccion la firma, el centro de informacion lo envia al COMEX y éste a la OMC.
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Si es de plagas o asuntos fitosanitarios especificos se envia a un organismo

llamado IPPC (Convenio de Proteccion Fitosanitario Mundial) y éste a la OMC.

En todos los casos las OMC lo comunica al mundo, o sea a todos los centros de

informacion de los paises.

Existe todo un procedimiento riguroso para emitir una notificacién, comunicarla y

difundirla, que esta regulada por la OMC.

También generan otros documentos de caracter especial, como estudios,
informes, etc. En este caso el proceso de aprobacién es largo, los elabora el
centro de informacion, la direccion los revisa, si es del caso, lo envian a un tercero
para la revision y luego se publica. Utilizan como fuentes la web y la experiencia

de funcionarios.

El area de exportaciones genera guias técnicas para exportar en formato impreso
y digital, éstas pueden ser revisadas por un organismo gubernamental,
dependiendo del tipo y la especialidad, los mismos se distribuyen directamente a

los usuarios.

Otro documento que producen es el de “Buenas practicas agricolas para exportar
con bajos niveles de agroquimicos”, las hacen los técnicos, se envian al
departamento, para su aprobacion; en algunos casos deben ser aprobadas por el

pais de destino; sin embargo, no estan hechas para todos los cultivos.

Disponen de una base de datos para registrar a los exportadores, ya que para
exportar se debe estar registrado en ella.

El 4rea de importaciones, llamada también cuarentena vegetal, genera guias

técnicas y manuales de procedimientos para la importacion de plantas, productos
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vegetales y otros productos capaces de transportar plagas. También genera
estadisticas de importacion de cebolla, papa, frijol y arroz (peso y valor); fichas
técnicas del andlisis de riesgo de plagas de interés cuarentenario, y listas

especificas de plagas reglamentadas

El 4rea de vigilancia y control de plagas produce documentos para asesorar a los
productores: plagas de importancia cuarentenaria (con foto y descripcion); plagas
gue no estan en el pais pero son importantes (exoéticas). Sin embargo, no indican
la forma en que son elaborados, al revisar la pagina web se observa que no
cuentan con respaldo bibliografico e indican que son elaborados con base en

reportes de campo, pero no se menciona el responsable de aportar la informacion.

También generan planes de accion para el control de plagas de importancia
econ6mica y de importancia cuarentenaria, aprobadas por la comision técnica
fitosanitaria, y boletines y hojas divulgativas para capacitar productores. La

comision de plagas revisa y aprueba estos documentos.

El &rea de insumos agricolas dispone de los expedientes de cada agroquimico, la
inocuidad de alimentos, plaguicidas prohibidos o restringidos en Costa Rica. Para

ello utilizan las directrices de la FAO.

También generan otros documentos, informes de labores y planes operativos.

A nivel del SFE se disponen de diversas bases de datos: destinatarios interesados
en las notificaciones de la OMC; registros de exportadores e importadores de
plantas, productos o subproductos de origen vegetal; requisitos para exportar a
otros paises; plagas por pais; requisitos de importacion; registro de plaguicidas,
coadyuvantes, fertilizantes, equipos y registrantes (insumosys); registro del
resultado de la evaluacion del control de calidad de fertilizantes o plaguicidas;

registro del resultado de la evaluacién del monitoreo de residuos en productos de
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canasta basica o en estudios especiales; consulta de pago FAD (autorizaciones de

desalmacenaje o permisos de importacién), y registro de fincas.

También disponen del sistema de informacion para la vigilancia epidemiologica

(SIFITO), el cual se analizara en otra seccion.

Cuentan con un sitio web independiente del sitio web MAG (ver figura 4). El mismo
es administrado por el Centro de Informacién. Para alimentarlo cada departamento
envia la informacién a informatica y le dan copia al centro de informacion. Utiliza el

administrador web Hermes.

A nivel interno existe relacion con las direcciones regionales del MAG,
principalmente con las agencias. A lo externo con los ministerios de Hacienda,

Salud, Seguridad y Comercio Exterior, y con Procomer.

No se cuenta con una instancia que controle la informacion de la direccién, el
centro de informacion solo controla los documentos que produce bajo su

responsabilidad.

En general no tienen politicas o procedimientos para la generacion de la
informacion o para los recursos de informacion disponibles, en algunos casos

estan definidos por convenios internacionales.

No se especificd la forma de obtener la informacién, ya que se indicé que se

utilizan medios muy diversos, entre otros organismos internacionales y sitios web.

En cuanto a los mecanismos de distribucion y difusion, se menciondé que la
informacion fitosanitaria se distribuye en forma masiva, en formato digital a

embajadas o similares de otros paises y por medio de Procomer.
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No han realizado estudios para determinar si los recursos de informacion

disponibles satisfacen las necesidades de los usuarios.

Como mejoras indican publicar los comunicados de prensa en la seccidn de avisos
y noticias de la web MAG. También elaborar documentos sobre guias basicas de
importacion y exportacion de productos de origen vegetal, y hacer una base de
datos con acceso remoto que incluya: nombre del exportador, encargado, correo,

teléfono, regidn y producto de exportacion.

3.6.1.3.4. Organos adscritos.

3.6.1.3.4.1. Secretaria Ejecutiva de Planificaciéon Sectorial Agropecuaria
(SEPSA).

La Secretaria Ejecutiva de Planificacion Sectorial Agropecuaria (SEPSA) fue
creada por medio de la Ley FODEA, la misma que fundamenta al MAG, se
encuentra ubicada en el tercer piso del edificio de oficinas centrales del MAG en

Sabana Sur.

Su mision es “asesorar técnicamente al Ministro Rector del sector agropecuario y
a las autoridades sectoriales en la conduccion eficiente y eficaz del desarrollo
agropecuario nacional, con una visién renovada de la agricultura bajo los
principios de competitividad, sostenibilidad y equidad, y considerando los cambios

en el entorno nacional e internacional”.
Su objetivo es “realizar las tareas de formulacion, seguimiento, evaluacion y
analisis de politicas, planificacidbn estratégica, cooperacion internacional,

prospeccion y analisis de coyuntura e informacion estratégica”.

Sus funciones estan definidas en el Decreto 28945-MAG-MIDEPLAN y son:



a)

b)

d)
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Conducir en forma integrada y participativa el proceso de formulacion, difusion,
induccion, seguimiento y evaluacion de las politicas sectoriales agropecuarias
y por actividad productiva, asi como el analisis, el seguimiento y la evaluacién
de los recursos internos y externos que facilitan la aplicacién de las politicas

agropecuarias.

Brindar una vision actualizada y prospectiva de la evolucion del sector
Agropecuario en todos los ambitos, con el fin de proporcionar suficientes
elementos al Ministro Rector para la conduccién eficaz del desarrollo

agropecuario nacional.

Disefar, construir, desarrollar y administrar un sistema de informacién, dirigido
fundamentalmente a pequefios y medianos productores, que facilite el acceso
a informacion oportuna, veraz, actualizada, agil y pertinente a las necesidades
de los usuarios, como insumo para el mejoramiento de la capacidad

competitiva de esos grupos de poblacién y para el desarrollo del medio rural.

Promover la transformacion y el fortalecimiento de los recursos humanos del
sector agropecuario, mediante la formulacion de mecanismos de concertacion
qgue involucren a todos los actores del ambito agropecuario y rural bajo un

enfoque que considere las areas de educacion formal y no formal.

Coordinar el Comité Técnico Sectorial Agropecuario (COTESA), y apoyar la

Junta de Jerarcas del Sector Agropecuario y otros foros del sector.

En su estructura cuenta con una direccion ejecutiva y dos areas de trabajo:

Politica Agropecuaria y Rural, e Informacién y Estudios Econdmicos; ambas

fueron incluidas en la presente investigacion.
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3.6.1.3.4.1.1. Area de Politica Agropecuaria y Rural.

El Area de Politica Agropecuaria y Rural no tiene divisiones definidas; sin
embargo, las actividades se agrupan por temas de trabajo especificos, por medio
de equipos, a saber: politicas, cooperacién, gasto publico, plan nacional de

desarrollo, plan nacional de alimentos, género y empresariedad.

No cuenta con una misién y vision definida especificamente para el area, sino que
utiliza la misién de SEPSA.

Los productos que generan son parte del proceso de planificacion sectorial e
incluyen el Diagnéstico del sector Agropecuario, que es un analisis del desempefio
del sector agropecuario, se elabora cada cuatro afios, pero el ultimo se desarrollo
en el 2004. Normalmente se procura que esté listo antes de entrar en funciones un

nuevo gobierno, pero a veces no se cumple.

Las politicas del sector agropecuario, que son elaboradas cada cuatro afios en
conjunto con los directores de planificacion de las ocho instituciones del sector:
IDA, CNP, SENARA, PIMA, MAG, INTA, INCOPESCA, ONS.

Otro producto es el Plan Nacional de Desarrollo, el seguimiento al comportamiento
de actividades especificas, tales como: Crédito, gasto publico, cooperacién
internacional, género, plan de alimentos, entre otros. También informes periodicos

y regionales de desarrollo.

Los usuarios en general son el MAG, los jerarcas institucionales y el publico en

general.

Los recursos de informacion disponibles son principalmente documentos: el

diagndstico del sector agropecuario, cuyos usuarios son el Ministro de Agricultura
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y Ganaderia, autoridades del Consejo Agropecuario Nacional (CAN), el Ministerio
de Hacienda, MIDEPLAN vy publico en general; la politica del sector agropecuario,
dirigida al Ministro y a jerarcas instituciones, en este caso SEPSA la elabora y el
ministro la firma y la aprueba; el plan nacional de desarrollo agropecuario, que se
elabora con lineamientos de MIDEPLAN, pero SEPSA hace una publicacion propia
dirigida al sector agropecuario; los Informes sobre el comportamiento del: crédito,
gasto publico, cooperaciéon internacional, y los informes trimestrales o anuales
sobre temas diversos: plan de alimentos, planes regionales de desarrollo, entre

otros. Estos documentos se encuentran en soportes impresos y digitales.

No cuentan con procedimientos establecidos para la publicacion de los
documentos, normalmente son aprobados por el jefe del area o la direccion de
SEPSA, se le solicita al SUNII la elaboracion de la ficha catalografica y la

respectiva inscripcion en el ISBN.

En el caso de los documentos de publicaciéon formal se realizan los depdsitos de
ley, se incorporan en la pagina web de Infoagro y algunos en la biblioteca digital
del MAG, se le entrega uno o dos ejemplares a los directores de planificacion de
las instituciones y a los coordinadores regionales sectoriales, que en la actualidad

son los directores regionales del MAG.

Como fuentes de informacion de apoyo para la elaboracion de los documentos, se
mencionan la agenda de Gobierno con el sector privado, politicas internas del
MAG, de otras instituciones y de otros sectores, tanto nacionales como de la
region centroamericana y el Caribe, lineamientos de MIDEPLAN, plan de Gobierno
en la parte agropecuaria, acuerdos y compromisos internacionales (PACA),
mandatos de reuniones de ministros o presidentes de la region (CORECA) vy el

Estado de la Nacion.
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No administran bases de datos, ni sistemas de informacion automatizados. Ni
cuentan con un sitio web, solo publican los documentos en el sitio web de

Infoagro.

A nivel interno se relacionan con los enlaces de cooperacion de las instituciones

del sector, de gasto publico, COTECA, directores regionales y otras.

A nivel externo con el MAG, CNP, SENARA, PIMA, IDA, INTA, INCOPESCA,
ONS, MIDEPLAN y organismos internacionales.

No cuentan con una instancia especifica para gestionar la informacion que
generan, lo hacen por medio de reuniones de coordinacion a nivel de SEPSA,
normalmente los documentos deben salir con el visto bueno del jefe y en algunos

casos de la direccion de la secretaria.

No disponen con politicas o procedimientos escritos para la generacion de la
informacion o para los recursos de informacion disponibles, en algunos casos los

procedimientos estan dados por entes externos.

Para esta Area es vital contar con informacion del plan de Gobierno, lineamientos
de MIDEPLAN, acuerdos de reuniones de ministros y presidentes, contar con

enlaces en organismos internacionales FAO, CORECA y en la parte ambiental.

Como carencias mencionan el no disponer o de dificil forma de conseguir la

informacion del sector privado, especialmente de la parte agroindustrial.

La informacion la obtienen principalmente por medio de los contactos y enlaces en
las diferentes dependencias institucionales, instituciones del sector y afines y de

organismos internaciones y nacionales.
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Para la distribucion y difusion de los documentos fisicos se disponen de un
limitado tiraje de documentos, estos se envian al Ministro y a jerarcas de otras
instituciones, al SUNII y en formato digital se disponibilizan en la pagina de

Infoagro y en algunos casos en la del MAG.

No se ha realizado un estudio que determine si los recursos de informacion

disponibles satisfacen las necesidades de informacién de los usuarios.

Para mejorar los servicios de informacion consideran que se deben hacer

resimenes ejecutivos de los documentos elaborados para una mayor difusion.

También mencionan como observacién que se deben identificar claramente las
fuentes de informacién para formalizar los contactos y establecer alianzas para

disponer de la informacién que generan en una forma mas expedita.

3.6.1.3.4.1.1.1. Programa Sectorial de Género, Empresariedad y Capacitacion.

El Programa Sectorial de Género, Empresariedad y Capacitacion, pertenece al
Area de Politica Agropecuaria y Rural. No se aporté informacién sobre sus

funciones y objetivos.

Mencionan como productos y servicios generales la transversalizacion del enfoque
de género en el MAG vy las instituciones del sector agropecuario. Desde el punto
de vista operativo es crear mas oportunidades de empleo o de ingreso a los
grupos de mujeres o jovenes, a través de la generacién de proyectos. También
capacitan, para crear metodologias, herramientas para el trabajo con
organizaciones o grupos de mujeres o en forma mas amplia el enfoque de género

como tal.
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Como clientes o usuarios generales sefalan al Ministro, jerarcas institucionales y

publico en general.

Los recursos de informacion que generan son, en cuanto a documentos: las

politicas de género para el sector agropecuario, en formato impreso y digital.

En cuanto a los procedimientos, normalmente se realizan actividades de tipo
participativo para generarlo. Se realizan talleres que involucran a los enlaces de
las instituciones del sector. Son vistas y aprobadas por el jefe del area de politicas
y la directora de SEPSA. Al final debe ser aprobada por el INAMU y por el MAG.

Como usuarios mencionan a los funcionarios enlaces de las distintas instituciones
del sector Agropecuario, a los cuales se les entrega un nimero determinado de
documentos, que distribuyen a otros funcionarios. Los documentos se envian
también al SUNII, pero no se tiene certeza que los enlaces de otras instituciones

los entregan a los centros de informacion de sus respectivas Instituciones.

No esté definido formalmente y por escrito el flujo de la informacion.

La principal fuente de informacién para producir los documentos de politica es el

INAMU, ademas informacion diversa de instituciones nacionales o internacionales.

Los documentos de politicas se generan para velar por la implementacion de la
politica de género a nivel sectorial y se plasme en la formulacion de proyectos y la
igualdad de servicios y oportunidades para mujeres y jovenes. Asi como acciones

instituciones que tengan este enfoque.

En el campo de la empresariedad se generan manuales e instructivos, guias,
boletas de diagnéstico y el registro de organizaciones. Con la finalidad de dar

igualdad de oportunidades a hombres y mujeres.
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También se desarrollan documentos para la capacitacion y la promocién de uso de
herramientas. Asimismo, se redactan articulos o escritos para ser incorporados a

boletines y revistas del sector.

No se cuenta con un procedimiento oficial definido para gestionar la informacién
documental, Ni se tiene una unidad especializada para gestionar la misma. En el
caso de género, cuentan con politicas definidas por el INAMU, para la generacién

de documentos, pero hay mucho aporte de tipo personal.

No administran bases de datos, ni sistemas de informacién automatizados. Ni
disponen de un sitio web, solo publican los documentos en el sitio web de

Infoagro.

Mencionan que realizan ciclos de reuniones cada dos meses, donde solicitan
informes, a los enlaces institucionales y regionales.

A lo externo tienen relacion con el INAMU, con algunas ONG’s, Fundacion Arias y
RUTA.

Consideran vital los lineamientos de politica del INAMU.

Como carencias indican la falta de informacion sobre las organizaciones y sobre

los proyectos en ejecucion a nivel institucional y del sector agropecuario.

Indican que la informacién de poca utilidad pueden ser los informes que solicitan

otras dependencias y no se sabe si los utilizan, ya que no hay retroalimentacion.

La informacion se obtiene principalmente por medio de los contactos y enlaces en
las diferentes dependencias institucionales o instituciones del sector. Por medio de

Internet, bibliotecas y por informacion primaria recopilada.
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Lo que se considera relevante se publica en la pagina web de Infoagro.

No tienen claro si los recursos de informacién disponibles satisfacen las
necesidades de los usuarios, se tienen vacios de informacion en la parte de

capacitacion y se tienen problemas para ubicar la informacion a tiempo.

Como mejoras se considera que hace falta sistematizar la informacién que se

genera, optimizar la distribucion y los flujos de informacion.

No se sabe tampoco, el impacto de la implementacion de las politicas
relacionadas con género en los diversos proyectos de las Instituciones del sector.

Indican que hace falta una mayor divulgacion de los servicios de informacién de
las instituciones del sector y concientizacion sobre el valor de éstos. También,
consideran que es importante capacitar sobre técnicas para gestionar la

informacion.

3.6.1.3.4.1.2. Area de Informacién y Estudios Econémicos.

El Area de Estudios Econdmicos e Informacién, se encuentra ubicada en el tercer

piso del edificio MAG, en Sabana Sur.

No cuentan con una mision y vision propias, utilizan la mision de SEPSA.

En cuanto a la estructura se organizan por componentes de trabajo, divididos en:
estadistica, gestion ambiental, gestion de riesgo, estudios econdmicos e Infoagro
(produccion de medios, soporte informatico y capacitacion). Se cuenta, ademas

con enlaces regionales.
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Como marco legal mencionan la Ley FODEA y el reglamento de SEPSA, asi
como, el decreto de creacion del Infoagro y del Comité Directivo Sectorial de
Infoagro. Indican que las funciones y objetivos estan incluidos en esa legislacion.

Los productos y servicios generales son informes estadisticos, informes de
coyuntura sobre actividades agropecuarias, fichas técnicas, boletines divulgativos
de Infoagro a nivel nacional y regional, manuales de procedimientos, servicios de
informacion, capacitacion relacionada con la operacion de Infoagro, estudios de

agrocadenas para el diagnostico del sector agropecuario.

Sus usuarios generales son organizaciones de productores(as), juntas directivas
de Instituciones agropecuarias, autoridades y jerarcas del sector publico y
agropecuario, publico en general, otras areas de SEPSA, estudiantes
universitarios, entes publicos y privados; organismos internacionales, como: FAO,
CEPAL e IICA, y nacionales: Instituto de desarrollo de la UCR, Estado de la

Nacién y Banco Central.

Los recursos de informacion que generan en cuanto a documentos son: los
boletines informativos (Infoagro hoy e Infoagro desde mi regién), hojas
divulgativas, desplegables o brochure. Para elaborarlos se seleccionan temas de
interés de acuerdo con necesidades o diagndsticos, se aprueban de acuerdo con

la instancia por un Comité Regional o Nacional.

Una vez publicados se envian ejemplares a los enlaces regionales, quienes se
encargan de distribuirlos en ese nivel. En algunos casos se hace entrega
personalizada. Se cuenta con limitaciones de recursos para hacer el envio por
medio de correo. También se suben a la pagina web de Infoagro y se envian por

correo electrénico a diversos destinatarios.
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Las fuentes de informacion son muy diversas, principalmente es la experiencia de

las personas que escriben o aportan contenidos.

El boletin estadistico incluye informacion sobre area y produccion de actividades
agropecuarias, se coordina con diferentes organizaciones e instituciones que
cuentan con informacién especializada, por ejemplo: LAICA, CONARROZ, ICAFE,
CORBANA, INS, camara de meloneros, camara de avicultores, CANAPALMA,

Tabacos del Valle y direcciones regionales, entre otras.

Para la informacion de importaciones y exportaciones se utiliza como fuente la

base de datos del Banco Central.

El contenido se revisa y aprueba para su publicacion por la jefatura del Area. Se
cuenta en formato impreso vy digital, pero la distribucién es principalmente digital,
se sube a la pagina web de Infoagro y se distribuye a las autoridades del sector.

La fichas técnicas, se elaboran con informacion relevante de las actividades
agropecuarias y son instrumentos para atender las consultas de las autoridades

superiores.

En el componente de gestion ambiental, se coordina a nivel intersectorial
(agropecuario, salud, ambiente) planes, estrategias y mecanismos de accién. En
gestion de riesgo se apoya y coordina la elaboracion de planes de emergencia en
coordinacion con las instituciones del sector, que son enviados a diferentes

camaras u organizaciones y luego al Comité Nacional de Emergencia.

La parte de estudios econOmicos elabora informes de ayudas internas, que

alimentan un documento que se envia a Procomer y de ésta a la OMC.
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Actualmente disponen de 4 bases de datos de uso interno, sobre area y
produccién, Banco Central de Costa Rica, precios, indicadores macroeconomicos.
Las cuales se administran por medio del software SQL SERVER.

Existe una politica de respaldo y mantenimiento logico de los equipos
computacionales de la SEPSA, la cual es aplicada solamente en el area de

estudios econdmicos e informacion por el informético de Infoagro.

No existe ninguna documentacion sobre los procesos de las bases de datos,

solamente se dispone de un diagrama total de las bases de datos existentes.

Se cuenta con un sistema de informacion (area y produccion), disefiado en Visual
Basic Studio. Ademas se cuentan con cubos de informacion disefiados en
Microsoft Office Excel, el acceso a estas se hace de forma remota al servidor,
ninguno de estos sistemas recibe mantenimiento debido a que no se cuenta con
los codigos fuentes para su modificacion, y no existen manuales de usuarios para
su manejo.

Esta area se encarga de administrar el sitio web Infoagro, el cual alberga
contenido informativo de las instituciones del sector agropecuario y a su vez brinda
accesos a los diferentes servicios de los sitios web de las instituciones del sector y
otras instituciones. Este sitio estd en formato html. Est4 estructurado en temas,

servicios y otros aspectos de interés.

La administracion y el mantenimiento del sitio web es realizado por el analista
informatico de Infoagro. Su actualizacién es diaria y en conjunto con funcionarios
del Area, que se encargan del contenido. Existe una bitacora de exclusion e

inclusion del contenido del sitio.

El sitio esta actualmente en funcionamiento pero se encuentra en proceso de

redisefio enfocado a un portal web con mayores servicios y contenido.
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Existe mucha relacion con instancias regionales del MAG a través de enlaces y
con los técnicos regionales. Ya que las Agencias de Servicios Agropecuarios son
consideradas centros de informacion de Infoagro, a los cuales se les ha aportado

equipo de cdmputo para mejorar la conectividad.

A nivel externo se mantienen relaciones con el Instituto Nacional de Estadistica y
Censos — INEC, Gobierno Digital, CNE y COMEX.

No se cuenta con una instancia especializada, para la gestiéon de informacion, la
cual es gestionada en forma individual por cada componente de trabajo. Ni tienen
politicas para ello. Para las publicaciones de Infoagro se dispone de un comité
regional y otro nacional, asi como manuales y cronogramas de plazos para

publicarlos.

La informacién publicada en SEPSA puede ser accedida por medio digital (sitio
web), o solicitada a los funcionarios de la secretaria via correo electronico.

Para mejorar los servicios se considera que se debe definir una estrategia de
comunicacién, ya que no se dispone de ella, hacer una revista con
patrocinadores, buscar recursos para mantener los boletines, ya que en este
momento estan financiados por el Programa de Fomento, el cual proximamente
terminara. También, definir mecanismos de evaluacion de los productos para
mejorarlos. Existe desconocimiento en la produccion de medios y en la utilizacion

de equipos de comunicacion y audiovisual.

3.6.1.3.4.2. Instituto Nacional de Innovacion y Transferencia de Tecnologia
Agropecuaria (INTA).

El Instituto Nacional de Innovacion y Transferencia de Tecnologia Agropecuaria
(INTA), es un 6rgano de desconcentracion maxima, adscrito al MAG, se encuentra

ubicado en el primer piso del edificio de oficinas centrales del MAG en Sabana
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Sur. Esta regido por la Ley 8149, publicada en La Gaceta 225 de noviembre del
2001 y por su reglamento Decreto 31857, publicado en La Gaceta 146, del 27 de
julio del 2004.

El objetivo del INTA es contribuir al mejoramiento y la sostenibilidad del sector
Agropecuario, por medio de la generacion, innovacion, validacion, investigacion y
difusién de tecnologia, en beneficio de la sociedad costarricense con proyeccion a

la comunidad internacional.

De acuerdo con el articulo 11 del reglamento a la ley estd conformado por una
junta directiva, auditoria interna, direccion ejecutiva, tres direcciones: Direccion de
Investigacion y Desarrollo Tecnoldgico, con los departamentos: de Investigacion e
Innovacion, Transferencia e Informacién Tecnolbgica y Servicios; Direccion de
Gestion de Proyectos y Recursos, con los departamentos: de Formulacion y
Negociacién de Proyectos y Recursos, Seguimiento y Evaluacion de Proyectos y
Mercadeo, y la Direccibn Administrativa Financiera, con los departamentos: de
Administracion de Recursos Yy Servicios Generales. También tiene dos
dependencias de asesoria a la direccién ejecutiva: planificacion institucional y
asesoria legal.

Para la investigacion se tomaron en cuenta el Departamento de Transferencia e
Informacion Tecnoldgica y el de Servicios, asi como el Area de Gestion de

Conocimiento, conocido como Archivos Técnicos.

3.6.1.3.4.2.1. Departamento de Transferencia e Informacion Tecnoldgica.

El Departamento de Transferencia e Informacion Tecnolbgica, se encuentra
ubicado a 800 metros al oeste del edificio de oficinas centrales del MAG en

Sabana Sur, San José.
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Sus funciones estan definidas en el Decreto 31857, articulo 35, inciso 3.

Como productos y servicios generales mencionan, servicio de informacion,
capacitacion, elaboracion de documentos técnicos, informes de rendicion de
cuentas, informes de labores, revista cientifica, fichas técnicas, boletines y

manuales. En general material para la transferencia de tecnologia.

Sus usuarios generales son productores y productoras agropecuarias,
investigadores, extensionistas, organismos nacionales e internacionales y publico

en general.

Los recursos de informacion generados incluyen, en cuanto a documentos,
informes de labores del INTA, de rendicion de cuentas, y la memoria institucional;
revista Alcances Tecnoldgicos, boletines sobre tecnologia, manuales técnicos,
fichas técnicas y posters. Todos se encuentran en soporte impreso y digital,
exceptuando las fichas técnicas que solo se disponen en formato digital.

Los informes de rendicibn de cuentas, son un mecanismo para compartir la
informacién técnica, que genera el INTA, se hacen en dos modalidades una

interna y otra externa.

A nivel interno, se hace un evento con una duracidon de tres dias donde se
exponen los resultados de los trabajos, participan todos los investigadores los
cuales hacen criticas constructivas a los mismos. Como resultado se rescatan

todas las presentaciones y la plenaria y se distribuyen en un disco compacto.

Existe una comision interna que revisa y analiza previamente las presentaciones,
tomando en cuenta las observaciones del investigador, logros, impactos, costos,
clientes, de donde salié la demanda, se le devuelve al investigador, se hacen las

correcciones del caso para mostrarlo en el evento.
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A nivel externo, se hace una actividad de un dia, dirigida a los clientes y socios del
INTA y en este caso son las jefaturas respectivas las que realizan las
presentaciones y éstas se dirigen principalmente a resaltar los logros obtenidos.

Como fuentes de respaldo de los documentos sefalan, el trabajo de cada

investigador y los expedientes contenidos en los archivos técnicos.

La memoria institucional la elabora el area de planificacion, pero el departamento

aporta lo concerniente a transferencia de tecnologia.

La revista Alcances Tecnoldgicos, es una revista de caracter cientifico que se
publica anualmente, aunque su ultimo numero se publicé en el 2006. Publica
articulos con los resultados de las investigaciones del INTA y en menor medida

generada en forma externa.

Para el proceso de revision y aprobacion para la publicacion se cuenta con un
comité editorial, que recibe los articulos a consideracion después de ser revisados
en el departamento correspondiente, para ajustar estructura y ver contenido.
Normalmente se revisan por un funcionario interno, luego se mandan a dos
revisores externos los que emiten su criterio. Se coordina con el autor para la
incorporacion de observaciones. La encargada del comité los revisa antes y

después del proceso de diagramacion, para la publicacion definitiva.

Los usuarios de la revista son los investigadores del INTA y los extensionistas del
MAG.

Para la difusion se distribuyen con nombre a las personas que la han solicitado, a
las oficinas regionales y locales del MAG. También se envia al SUNII para ser
incorporarla en la coleccién documental institucional, y distribuir entre los centros

de informaciéon del sector. Asimismo, se distribuye en actividades de caracter



180

cientifico, capacitaciones y en algunas ocasiones se brinda al productor si lo

solicita.

En cuanto a los boletines, los funcionarios del INTA o a nivel interno del
departamento escriben el contenido, se hace por medio de procesos de mediacion
por ser de caracter técnico. Son utilizados principalmente como mecanismo de
divulgacién y capacitaciébn. Se entregan como soporte de capacitacion, en
eventos especificos relacionados con la tematica del mismo o contra demanda en

las direcciones regionales.

Los manuales técnicos, en el momento de la entrevista se estaban haciendo
mediante un proyecto con el IDA, los elaboran los funcionarios del INTA o en el
Departamento. Se distribuyen en eventos de capacitacion, contra lista de
distribucién o de acuerdo con criterios de distribucion del IDA. Sirven de apoyo en
los procesos de capacitacion. Con relacién a la revisién del contenido sigue el
mismo procedimiento o flujo de la revista. Se desconoce la utilizaciéon del mismo o

sea si es para analisis o toma de decisiones.

Las fichas técnicas se manejan mediante un sistema llamado TECA, que es una
iniciativa de la FAO para mejorar el acceso a la informacion en paises miembros,
con el fin de promover y mejorar la adopcion de tecnologias probadas en

agricultura, ganado, industrias pesqueras y silvicultura.

El departamento administra un sistema de informacién llamado Platicar, que segin
se indica es una plataforma de tecnologia, informacibn y comunicacion
agropecuaria y rural, para el intercambio de conocimiento entre productores,
extensionistas e investigadores. Es la plataforma de transferencia de tecnologia

del INTA; sin embargo, todavia esta en etapa de implementacion.
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Como parte de la administracion cuenta con protocolos a seguir para la
alimentacion del contenido, utiliza un software libre (Linux) para la administracion y
sus usuarios son todas las personas y organizaciones relacionadas con el sector

agropecuario.

El sistema, no solo se basa en la parte tecnolégica, sino que dispone de una serie
de centros de informacion llamados GECOs (Gestibn de Conocimiento)
distribuidos en diferentes regiones y por medio de los cuales se retroalimenta el

sistema como un todo.

Las bases de datos disponibles estan relacionadas con el sistema Platicar, pero

no se indico el tipo y contenido de las mismas.

Como instancia no dispone de un sitio web, ya que el sitio del INTA se encuentra

en construccion.

A lo interno las relaciones son con funcionarios del INTA y con el area de Archivos

Técnicos por ser la fuente de los informes.

A lo externo la relacion se da principalmente con la FAO, la UNED, ONG’s, UCR

en la parte de plaguicidas.

Tienen definidos protocolos y procedimientos para la publicacion de la revista y

para los documentos técnicos.

Consideran como vital la informacién contenida en los resultados de las

investigaciones.

Como una carencia de informacién indican los datos sobre costos de las

tecnologias e informacién de mercados.



182

Los expedientes de investigacion contenidos en los Archivos Técnicos, son fuente

de respaldo, asi como los productores, investigadores y socios del INTA.

Como mecanismos de distribucion y difusion utilizan listas de envio de acuerdo
con tematica; también cursos, capacitaciones o eventos de transferencia; ferias
tecnologicas, “stand” y web. Pero hacen la salvedad que la informacion que

generan no la venden, se distribuye en forma gratuita.

No han realizado un estudio que muestre si los recursos de informacion
disponibles satisfacen las necesidades de los usuarios; no obstante, consideran
que existe una limitante de recurso humano y recursos econémicos, lo cual les

impide generar mas, lo cual directamente afecta el servicio.

Como mejoras sefialan que se deben integrar los servicios de informacién en el
sector agropecuario. Asimismo, disefiar un sistema que ponga en linea, en una
intranet, la informacién de los archivos técnicos, para manejar los expedientes de

Archivos Técnicos en formato digital.

Como observacion indican que al no vender la informacion les crea un déficit, lo

gue impide hasta cierta forma la produccién continua.

3.6.1.3.4.2.2. Gestion de Informacién Técnica.

La Unidad de Gestion de Informacién Técnica, anteriormente era conocida como
Archivos Técnicos, se ubica en el primer piso del edificio de oficinas centrales del
MAG.

No tiene una misidn y vision especifica, sino que utiliza la misma del INTA. Como
marco legal sefialan los reglamentos de los Archivos Técnicos de Investigacion y

las directrices de la Junta Directiva del INTA.
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Los productos y servicios generales, son expedientes de investigaciones,
normativas para la gestion de la informacién técnica, informes de investigacion,
informes sobre el estado de la investigacion del INTA, servicio de informacion
sobre los expedientes de investigacion y su contenido y la alimentacion de la base
de datos del Registro Tecnologico del CONICIT.

Sus usuarios generales son los funcionarios del INTA (Investigadores y

autoridades) y en menor grado estudiantes y productores.

Los recursos de informacion que generan son, en cuanto a documentos: informes
del estado de los archivos (avances de investigacion, por region, por ubicacion,
por rubro, por disciplina y funcionario), manuales de procedimientos, normativas y

expedientes de investigacion.

Los expedientes estan en formato impreso. Los informes en formato impreso y
digital; ademas, se cuenta con una hoja electrénica Excel con informacion basica,
con los siguientes campos: apellido y nombre del investigador, titulo de la
investigacion, cédigo del experimento, fecha de inicio y de término, regién donde
se ubica el experimento, estado de avance, fecha de entrega del informe final.

Disponen de otras hojas con informacion de investigaciones terminadas, activas
por region, suspendidas y sobre actividades especiales. Con la informacion de

estas hojas se elaboran los informes de la situacion de la investigacion del INTA.

Los informes son elaborados por el encargado del Area de Gestion de Informacion
Técnica. Estos se entregan a las personas que los solicitan expresamente

(director o subdirector del INTA, junta directiva u otras personas no especificadas).

También se confecciona un informe para la parte administrativa con el fin de dar el

visado para la autorizacion de viaticos. Este informe lo presenta el director
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ejecutivo a la junta directiva. Se desconoce la utilizacion del mismo o sea si es

para analisis o para toma de decisiones.

Los manuales de procedimiento se elaboran a nivel interno del area, se envian al
director ejecutivo y éste los lleva a la junta directiva, quien los aprueba. Una vez

aprobados se publican a nivel interno, para ponerlos a conocimiento del personal.

En cuanto a los expedientes, su estructura esta definida de acuerdo con la
normativa aprobada por la junta directiva. Contienen un formato de actividad
llamado F4 y su contenido depende si se trata de una investigacion, una
transferencia de tecnologia o un servicio. También contienen informes de avance,

informe final y resumen.

El investigador es el responsable de elaborar el formato F4, el cual debe ser
aprobado por el jefe del departamento y por un comité técnico, ademas debe llevar

el visto bueno del area de biometria.

Los informes trimestrales o de avance los elaboran los investigadores y los

incorporan, sin revision previa, al expediente.

Los informes finales son elaborados por el investigador, los revisa y aprueba el
jefe de departamento y son entregados para ser incorporados en el expediente,
contenido en el archivo técnico, administrado por el Area de Gestion de

Informacién Técnica.
La informacion de los expedientes se encuentra resguardada en los archivos
técnicos de investigacion, de aqui se alimentan las hojas Excel y el Registro

Cientifico y Tecnoldgico del CONICYT.

Cada expediente en forma individual tiene fuentes de informacion muy diversa.
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No se disponen de bases de datos, pero cuentan con hojas Excel para administrar
parte de la informacién de los expedientes. Tampoco disponen de sistemas de

informacién automatizados. Ni cuentan con un sitio web.

A lo interno las relaciones son muy estrechas con los investigadores, el area

administrativa y la junta directiva.

A nivel externo la relacién se da principalmente con el CONICYT, para alimentar el

Registro Cientifico y Tecnologico.

El comité técnico (COTECA) controla la informacién, pero la unidad como tal
gestiona los expedientes de investigacion.
Cuentan con politicas o procedimientos para el manejo de los expedientes de

investigacion de acuerdo con la normativa aprobada.

Consideran vital o esencial para el desempefio de la dependencia los documentos

gue conforman los expedientes.

Una carencia de informaciébn que mencionan es la falta, por parte de los
investigadores de incluir los datos crudos de los trabajos de investigacion, de tal
forma que se pueda completar la informacion primaria. Estos son las

evaluaciones, resultados de analisis de laboratorio, etc.

La informacién de respaldo la aportan los investigadores y se incorpora en el

respectivo expediente.

La informacion la difunden por medio de informes o directamente en el sitio donde
se encuentran los archivos (expedientes), también por medio del registro del
CONICYT.
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Se considera que, por el momento, se satisfacen las necesidades de informacion

internas.

En cuanto a las mejoras se considera importante elaborar y estructurar una base
de datos que permita gestionar la informacién en una forma mas agil. Se indica
que se cuenta con mucha informacién, pero no es aprovechada para la toma de

decisiones.

3.6.1.3.4.2.3. Departamento de Servicios Técnicos.

El Departamento de Servicios Técnicos, se ubica en el primer piso de las oficinas
centrales del MAG, es una instancia dedicada a la venta de bienes y servicios.

Su misién es “generar servicios y productos que satisfacen la demanda de los
clientes” y su vision es “ser reconocido por la calidad y eficiencia de los servicios y

productos”.

En cuanto a la estructura el departamento tiene una jefatura; tres laboratorios:
suelos, foliares y aguas; proteccion de cultivos, y piensos y forrajes; cuatro
estaciones experimentales: Enrigue Jiménez Ndudfiez, ubicada en Cafas,
Guanacaste; Los Diamantes, en Guapiles, Limén, Quepos en Puntarenas y Carlos
Duran en Tierra Blanca de Cartago; el programa de semillas y el programa de uso
y manejo racional de la tierra, con los componentes de estudios y evaluacion de
tierras, estudios de suelos y transferencia; ademas, un sistema de informacion

geografico y un “staff” de emision de criterio técnico.

Las funciones estan contempladas en el articulo 35, item 4 del Decreto 31857-
MAG.

El objetivo es “participar en la gestion de la investigacion, innovacion, transferencia

de tecnologia y produccion agropecuaria, para satisfacer las necesidades de la
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demanda por servicios y productos tecnoldgicos, de la sociedad en general”.

El marco legal incluye la Ley 8149, la Ley 7779 de Uso, Manejo y Conservacion de

Suelos y su reglamentacion.

Sus servicios generales son los andlisis de laboratorio en suelos, fitoproteccion,
piensos Yy forrajes, estudios de suelos y capacidad de uso de las tierras, pruebas
de eficacia bioldgica para el registro de plaguicidas del MAG. En cuanto a bienes
y productos, los principales corresponden a pie de cria (bovinos y porcinos),
semillas de alta calidad (fundacion, registrada y certificada) de arroz, maiz, frijol,
tiquizque, platano, fame), cafias de bambl para la construccion y arboles de
vivero.

Los wusuarios generales son agricultores individuales, empresas privadas,

cooperativas, asociaciones y profesionales.

Existe mucha relacion con el Poder Judicial, la Procuraduria General de la
Republica, la Contraloria General de la Republica, MINAET, IDA, SETENA, la

UCR y con los gobiernos municipales.

No se cuenta con una instancia especializada que gestione la informacién que
generen, los profesionales encargados y la jefatura del departamento son los

encargados de hacerlo.

La informacién la obtienen directamente con los estudios en el terrero, en los

laboratorios y las estaciones experimentales.

Los clientes pagan por los servicios, por lo tanto la informacion se distribuye y se

difunde de acuerdo con las necesidades o solicitud del mismo.
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Consideran que los usuarios estan satisfechos con los recursos de informacion

disponibles, ya que todos los servicios son cobrados al cliente.

Para mejorar los productos y servicios consideran que se deben adquirir nuevos
software, mejoramiento de las instalaciones fisicas de los laboratorios y las

estaciones experimentales.

La informacién y la documentacién generada por este departamento no estan
disponibles al publico, ya que todos los servicios son cobrados. En el pasado los
estudios elaborados eran enviados al SUNII, para incorporarlos a la coleccion
MAG, el jefe del departamento extern6 que ellos no pueden divulgar los
resultados, ya que los clientes pagan por ellos y no estarian dispuestos en

compartirlos, ya que esto tiene un costo econémico importante.
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Capitulo 4. Analisis de la informacion.

4.1. Descripcion de los recursos de informacion en el Ministerio
de Agricultura y Ganaderia.

4.1.1. Introduccidn.

Para hacer un analisis especifico de los recursos de informacién que generan las
diferentes dependencias del MAG, se tom6 como base la descripcion que se hizo
de cada una de las dependencias evaluadas y la experiencia del autor de méas de
veinte afos de laborar en actividades relacionadas con la gestion de la

informacion a nivel del MAG.

El diagnostico demuestra que existe una gran heterogeneidad de los recursos de
informacion disponibles, por lo cual se considero clasificarlos para su andlisis en:

documentos, bases de datos, paginas web y sistemas de informacion.

4.1.2. Documentos.

Con relacién a los documentos se identificaron un total de 131 tipos generados en
las dependencias evaluadas en el MAG, los cuales se clasificaron, para facilitar su
analisis, en cinco categorias (cuadro 4). Inicialmente se pens6 en clasificarlos
Unicamente en dos categorias: documentos de caracter técnico agropecuario y
documentos administrativos y de planificacion; sin embargo, las fotografias y los
comunicados de prensa no se ubicaron en esas categorias por lo que se decidié
ponerlos en categorias independientes. Con respecto a los videos, aunque en su
mayoria son técnicos, se ubicaron como una categoria independiente solo para
resaltar su existencia, ya que en si no fueron evaluados en el lugar de origen, que
es el Centro Nacional de Capacitacibn y Comunicacién para el Desarrollo

(CENCCOD), el cual no se incluy6 en esta investigacion, debido a encontrarse en
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proceso de reubicacion en el INTA; sino en el SUNII, donde se dispone una copia

de la coleccion.

Los documentos de caracter técnico se producen en mayor cantidad con un
75,6%, lo que es de esperar por el tipo de institucion que se trata, seguido de los
documentos de tipo administrativo y de planificacién, con un 21,4%, las fotografias
y comunicados de prensa se ubicaron apenas en 1,5%.

Cuadro 4.
Numero de tipos de documentos reportados en las diferentes instancias evaluadas
en el MAG. Mayo — agosto, 20009.

Categoria general # %
Videos' - -
Comunicados de prensa 2 15
Fotografias 2 1,5
Documentos de tipo administrativo y de 28 21,4
planificacién
Documentos de caracter técnico 99 75,6
Total 131 100,0

Fuente: Instrumento.

Los documentos de caracter administrativo y de planificacién se clasificaron en
cuatro tipos, a saber: politicas, normativas, planes e informes, donde sobresalen
estos ultimos con un 64,3% (cuadro 5).

Cuadro 5.

Numero de tipos de documentos reportados en la categoria de documentos de
caracter administrativo y de planificacion. Mayo — agosto, 2009.

Tipos de documentos de
caracter administrativo y de # %
planificacion
Politicas 2 7,1
Normativas 3 10,7
Planes 5 17,9
Informes 18 64,3
Total 28 100,0

Fuente: Instrumento.

! Los videos no se estan contabilizando en este cuadro debido a que fueron identificados como un
tipo de documento que se genera, pero ubicados en una coleccion que administra el SUNII, pero
no generados por ellos, sino por el Centro Nacional de Capacitacion y Comunicacion para el
Desarrollo (CENCCOD), el cual no fue incluido en la investigacién.
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Los documentos considerados de caracter técnico agropecuario fueron divididos
en once tipos (cuadro 6), sobresalen los informes, los boletines y los manuales,
con 28,3, 16,2y 15,2 %.

Cuadro 6.
Numero de tipos de documentos reportados en la categoria de documentos de
caracter técnico agropecuario. Mayo — agosto, 2009.

Tipo d(? docu[nento de 4 %
caracter técnico
Presentaciones 1 1,0
Fichas 3 3,0
Planes 3 3,0
Revistas 3 3,0
Expedientes 4 4,0
Hojas divulgativas 8 8,1
Normativas 9 9,1
Proyectos 9 9,1
Manuales 15 15,2
Boletines 16 16,2
Informes 28 28,3
Total 99 100,0

Fuente: Instrumento.

Con respecto a los soportes en que se encuentran los documentos, se determiné
gue en su mayoria estan disponibles en ambos formatos: impreso y digital, lo cual
es importante, debido a que facilita los procesos para poner a disposicion de los
usuarios la informacion en forma remota, utilizando medios electrénicos e Internet
(cuadro 7).

Cuadro 7.

Numero de documentos reportados en los diferentes soportes por las instancias
evaluadas en el MAG. Mayo — agosto, 20009.

Soporte # %
Solo digital 4 3,1
Solo impreso 8 6,1
Impreso y digital 119 90,8
Total 131 100,0

Fuente: Instrumento.
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Ademas de lo mencionado se identificaron dos colecciones de ambito institucional,
el acervo del Archivo Central, que resguarda los fondos documentales generados
por las dependencias del MAG y que han superado su vigencia administrativa, los
cuales se mantendran alli por el tiempo de conservacion estipulado en los
instrumentos respectivos, y seran enviados a la coleccion del Archivo Nacional si
son de interés cientifico o cultural, o en su defecto seran destruidos, si asi lo

consideran pertinente.

También se identific la coleccion bibliografica institucional que administra el
Centro Nacional de Informacion y Documentacion Agropecuaria del SUNII
(CENIDA), la cual incluye tanto documentacion técnica agropecuaria generada por
el MAG, como por otras instituciones de ambito nacional e internacional. Parte de
esta coleccion se encuentra en formato digital en el repositorio de documentos
electronicos del MAG. Asimismo, el SUNII cuenta con una coleccion de videos

como fue mencionado anteriormente.

4.1.2.1. Fuentes de informacion.

De acuerdo con los datos recolectados, se observa que los funcionarios
entrevistados mencionaron 26 fuentes de informacién para generar los informes
de caracter administrativo y de planificacién (cuadro 8). Estas fuentes en su
mayoria son informes de instancias de menor rango (46,2%), lo anterior es de
esperar, ya que normalmente este tipo de informe es incluyente, o sea se elabora
tomando como base otros informes, que van sumando hasta obtener un informe
general de la direccion o la institucional, como es el caso de la Memoria Anual del
MAG. Si se analiza el tipo de conocimiento que representa la fuente de
informacion se puede deducir que el 7,7% corresponde a conocimiento tacito y un

92,3% a conocimiento explicito.
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Cuadro 8.
Numero de fuentes de informacidn mencionados para elaborar los informes de
caracter administrativo o de planificacion en las instancias evaluadas del MAG.
Mayo — agosto, 2009.

Fuente de informacion # %

Plan Nacional de Desarrollo 1 3,8
Experiencia de los funcionarios 2 7,7
Internet 2 7,7
Lineamientos de UPE 2 1,7
No se indico 3 11,5
Documentos anteriores 4 15,4
Informes de instancias de menor 12 46,2
rango

Total 26 100,0

Fuente: Instrumento.

En el caso de las normativas utilizan como base las leyes, decretos o en general
normativa ya aprobada, también la experiencias de los funcionarios o informes de
instancias de menor rango. Para elaborar los planes, mencionan en su mayoria, la
utilizaciéon de informes de instancias de menor rango, la experiencia de los

funcionarios y planes anteriores.

Con respecto a los documentos de politicas de caracter administrativo y de
planificacion, se encontré que utilizan para su elaboracion, otras politicas emitidas
tanto por el MAG, como por otras organizaciones a nivel nacional o internacional,
también planes o lineamientos de gobierno, acuerdos y compromisos
internacionales y en menor grado fuentes documentales.

Para elaborar los documentos de caracter técnico agropecuario se encontré que
recurren a un mayor numero de fuentes, mencionaron un total de 156 fuentes, de
las cuales un 35,9% corresponden a la experiencia de los funcionarios que
generan los documentos, seguido con el respaldo bibliografico con 25,6%.
También recurren a la Internet (9,6%) y a la recoleccion de datos en forma directa

(6,4%), entre otros. Al analizar el tipo de conocimiento que incluye las fuentes, se
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determina que el 41% corresponde a conocimiento tacito y 59% a conocimiento
explicito, lo que demuestra que para general documentos de tipo técnico
agropecuario, es muy importante la experiencia de las personas responsables de

elaborarlos.

En el caso particular de los expedientes, las fuentes de informacion son diferentes
documentos que aportan las personas que estan relacionadas con los mismos, por
ejemplo en los expedientes de investigacion del INTA, los investigadores
incorporan el proyecto, los informes periddicos, el informe final y en algunos casos
hasta las evaluaciones del ensayo. Los expedientes de registros como los de
medicamentos veterinarios, alimentos animales e insumos agricolas estan
integrados con los aportes de las empresas o0 personas interesadas en inscribir un
producto a nivel de pais.
Cuadro 9.

Numero de fuentes de informacién reportadas para elaborar los documentos de
caracter técnico en las dependencias evaluadas en el MAG. Mayo — agosto, 2009.

Fuentes # %
1,9

Empresa privada 3
Normativa vigente 4 2,6
Experiencia de los productores 5 3,2
Informacién del MAG y de otras instituciones nacionales e internacionales 6 3,8
8
9

Politicas Nacionales e internacionales 51

Planes, lineamientos y acuerdos 5,8
Recoleccion de datos 10 6.4
Internet 15 9,6
Bibliografia 40 25,6
Experiencia de los funcionarios 56 35,9
Total 156 | 100,0

Fuente: Instrumento.

Con respecto a los informes técnicos se menciona en segundo lugar, ademas de
la experiencia de los funcionarios, la recoleccién de datos directos y el uso de
politicas nacionales e internacionales. Y para la elaboracién de los proyectos en
segundo término utilizan los lineamientos de las fuentes de financiamiento,

seguido de la experiencia de los productores y el respaldo bibliografico.
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Para elaborar las normativas de caracter técnico, en su mayoria utilizan la

experiencia de los funcionarios y la normativa vigente.

4.1.2.2. Mecanismos de aprobacion y difusion de documentos.

Con base en la informacion aportada en las entrevistas, se puede decir que a nivel
institucional los mecanismos de aprobacion para la publicacion de los diversos
documentos, son muy especificos para cada tipo de documento que se trate y
éstos estan descritos en la seccion correspondiente a cada una de las
dependencias (seccion 4.2). Lo que se puede afirmar, es que en la mayoria de los
casos, los procedimientos, los mecanismos de aprobacion y distribucién de los

documentos no estan definidos en forma escrita y oficial.

En términos muy generales, para la aprobacion de informes y planes de la parte
administrativa y de planificacion se sigue el siguiente procedimiento: los
funcionarios los elaboran, a nivel de unidad o departamento, se consolidan a nivel
de direccion, los aprueba el jefe o director, se envia a la instancia superior o
externa, ya sea la UPE, SEPSA, DSOREA u otra, en algunos casos con copia a
otra instancia superior. La UPE o la otra instancia lo consolida, si es del caso lo
aprueba el Ministro, y lo envian al ente solicitante o se archiva. En algunos casos
se revisan a nivel de una comision, ya sea local o regional. Normalmente para la
elaboracién se siguen los lineamientos de una instancia de nivel central, que a la
vez sigue lineamientos de otra instancia externa. Por ejemplo, para elaborar los
informes de planificacion, la UPE recibe los lineamientos de MIDEPLAN o de Casa
Presidencial y ésta los envia como lineamientos internos a las otras instancias

institucionales.

En el caso de las normativas, en general, los procedimientos de aprobacion y
difusién estan definidos por ley o reglamento, que podrian incluir una aprobacién

oficial y la publicacion en el Diario Oficial La Gaceta.
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La aprobacion de politicas sigue un procedimiento de caracter mas participativo,
donde involucran y consultan a muchas instancias, por ejemplo: enlaces
institucionales, especialistas, acuerdos y politicas de otros sectores; éstas son
presentadas al Ministro y se oficializan por medio de una directriz o con la

publicacion en el Diario Oficial La Gaceta.

En el caso de los documentos de caracter técnico, especificamente manuales,
boletines y hojas divulgativas, son elaborados por funcionarios que tienen
experiencia en el tema, normalmente son sometidos a procesos de revision
interna, por comités técnicos, editoriales o de otra indole, que se constituyen para
ese fin, pueden en algunos casos, ser enviados a terceros para que externen su
criterio y enriguezcan el contenido; sin embargo, normalmente no existe un
procedimiento para la aprobacién de este tipo de documentos. En el caso de los

manuales el proceso de revision y aprobacion es mas riguroso.

Existen diferentes denominaciones para las instancias que revisan y aprueban los
documentos técnicos en las diversas dependencias, a saber. Comité Editorial
Institucional, Comité Nacional de SEPSA, Comité Técnico, Comité Sectorial
Agropecuario, Comité Mixto Regional, no obstante, estos comités no estan

coordinados entre si y eventualmente se comunican, pero no oficialmente.

El flujo de la documentacién tampoco es homogéneo, en algunos casos se limita
solo a la parte local, o sea se produce el documento y se distribuye en ese mismo
ambito, por otro lado se tienen documentos que tienen una amplia distribucion,
incluso a nivel nacional e internacional, con la respectiva inscripcion ISBN
(Numero estandar internacional de libro o International Standad Book Number) y

los depositos de ley correspondientes.

Para el caso especifico de los proyectos, se indica que son elaborados por

funcionarios del MAG, en colaboracion con las organizaciones interesadas, 0 solo
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participan en la formulacién de la propuesta o apoyan la redaccion. La aprobacion
de los proyectos también es muy heterogénea, mas auln debido a que la estructura
y mecanismos de aprobacion estan definidos por las fuentes de financiamiento,
donde el MAG tiene pocas alternativas para modificarlos, en general estos tipos de
documentos son aprobados para su ejecucion o para ser enviados a la fuente de
financiamiento por una autoridad superior y en algunos casos por comités o

comisiones.

El manejo de estos documentos tampoco esta oficializado, normalmente se
guedan a nivel de la oficina gestora, pero no se difunden a otros niveles, a los
Sumo se comunica su existencia a una instancia superior, pero ésta, normalmente,

no le da seguimiento.

En el caso de las revistas cuentan con un comité editorial de caracter formal que
define la estructura y contenido de las mismas y tienen definidos sus

procedimientos de aprobacion y difusion.

El diagndstico revel6 que en general los documentos que se generan en el MAG
no siguen un flujo homogéneo, que lo lleve hacia una instancia de servicio de
informacion oficial, por esta razén se considerd relevante estimar cuantos de los
tipos de documentos que se generan a nivel institucional se encuentran
disponibles en el SUNII, que es la instancia encargada de brindar el servicio de
informacion en el MAG y se encontrg que la mayoria no estan disponibles (77,1%),
lo cual comprueba lo manifestado en la problemética, con relacibn a la
preocupacion de esa instancia de servicio, de no asegurar que la informacion

generada esté disponible para los usuarios (cuadro 10).
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Cuadro 10.
Numero estimado de documentos generados por las instancias evaluadas en el
MAG disponibles y no disponibles en el centro de informacién del SUNII. Mayo —
agosto, 2009.

Disponible en SUNII # %
No todos 10 7,6
Si 20 15,3
No 101 77,1
Total 131 100,0

Fuente: Instrumento.

También se estim6 que el 76,3% de los documentos generados deberian estar

disponibles en el SUNII para ser utilizados por los diversos usuarios del MAG.

Cuadro 11.
Numero estimado de documentos generados por las dependencias evaluadas en
el MAG, que se consideran deben o no estar disponibles en el SUNIl. Mayo —
agosto, 2009.

Debe estar en SUNII # %
No 31 23,7
Si 100 76,3
Total 131 100,0

Fuente: Instrumento.

Los documentos que se consider6 no deberian estar en el SUNIl son
principalmente los expedientes de investigacion o los diversos registros existentes,
gue contienen informacion de acceso restringido, y algunos tipos de documentos
relacionados con aspectos de salud animal o sanidad vegetal, que podrian

comprometer el comercio exterior de productos costarricenses.

En cuanto a los medios de distribucion y difusion de los documentos, también son
muy diversos, en algunos casos estan limitados por la disposicidon de recursos
econdémicos, por lo cual, a pesar que se imprimen y se reproducen documentos
fisicos, el tiraje es limitado y dirigido a unos pocos usuarios que se consideran

claves o importantes. Debido a lo anterior el medio mas utilizado para publicar es
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el sitio web (25%); no obstante, esta cifra se considera baja y demuestra que no
se estd aprovechando en toda su magnitud estd herramienta, ya que el utilizar
este medio no tiene un costo directo para la instancia que lo requiera, ya que el

servicio existe y esta disponible.

Cuadro 12.
Numero de medios de difusibn y comunicacion que reportan utilizar las
dependencias evaluadas en el MAG para dar a conocer la informacion que
generan. Mayo — agosto, 2009.

Medio o actividad # %
Eventos 2 2,9
Fax y teléfono 2 2,9
Capacitacion 3 4.4
Correo interno 3 4.4
Destinatarios especificos 3 4.4
Medios de comunicacion 5 7,4
masiva
Oficios 5 7,4
Reuniones 5 7,4
Correo electrénico 6 8,8
Entrega personal 7 10,3
Boletines, manuales, hojas 10 14,7
divulgativas, etc.
web 17 25,0
Total 68 100,0

Fuente: Instrumento.

A nivel institucional existe el comité editorial, que es la instancia que se encarga
de aprobar la publicaciéon de los documentos técnicos formales, el cual esta regido
por el Decreto 26694-MAG, publicado en La Gaceta 41 del 27 de febrero de 1998,
Reglamento de Manejo de Publicaciones del Ministerio de Agricultura y
Ganaderia.
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4.1.3. Bases de datos.

Las bases de datos son mecanismos que permiten organizar la informacion y
facilitar su uso, para fines de la investigacion se tomoé en cuenta cualquier forma
electronica para organizar un conjunto de datos, incluidas las hojas tipo Excel. De
acuerdo con los resultados el 42,9% de las dependencias evaluadas disponen de
bases de datos (cuadro 13), lo cual podria errbneamente hacer pensar que
aproximadamente el 50% de la informacién institucional se encuentra
sistematizada; sin embargo, si se analiza su distribucidbn en las diferentes
dependencias, se puede apreciar que existen areas de trabajo importantes que
carecen de estos instrumentos (cuadro 14).

Cuadro 13.
Numero de instancias evaluadas en el MAG que reportan disponer de bases de
datos. Mayo — agosto, 2009.

Tlenzgf(l)sses de ” %
Si 12 42,9
No 16 57,1
Total 28 100,0

Fuente: Instrumento.

Es importante mencionar que en el nivel politico no se reporté la existencia de
bases de datos, lo cual indica que carecen de estos medios para facilitar la toma

de decisiones.

En el nivel operativo a pesar de reportar la existencia de 41 bases de datos
(cuadro 14), se nota que su distribucion es muy desigual, instancias como la
DSOREA, que cubre un porcentaje bastante significativo de las dependencias
MAG, cuentan con solo 3 bases, ubicadas en dos de las ocho direcciones

regionales.
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La Direccion Administrativa y Financiera cuenta con diversas bases de datos
principalmente con informacion documental, disponibles en el SUNII y en su

mayoria con posibilidad de ser accesadas por Internet.

Instancias relacionadas con la investigacion agronOmica y la transferencia de
tecnologia, tan importantes como el INTA, disponen de pocas bases de datos, y a
pesar de tener sistematizada en forma fisica, la informacion producto del proceso
de investigacién, no la tienen organizada en formatos electrénicos, lo cual dificulta

Su uso y disposicion.

En el caso de SEPSA, que estéa relacionada con las politicas agropecuarias y la
informacion estadistica, dispone de cuatro bases de datos, pero son de uso
interno, para apoyar la labor de los funcionarios del Area de Estudios Econémicos
e Informacién y no para atender las necesidades de los usuarios externos, lo cual
refleja que falta trabajar mucho mas en la sistematizacion de la informacion que

genera esta secretaria.

En el caso de los 6rganos de desconcentracion minima SENASA y SFE, cuentan
con bases de datos de los registros para las diferentes actividades que realizan,
las cuales en su mayoria se encuentran disponibles en Internet; sin embargo, en
algunos casos se aprecié que son bastante rigidas para realizar consultas, por lo
tanto se considera que no estan aprovechando el potencial de informacion

contenido en ellas.
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Cuadro 14.
Distribucion del numero de bases de datos reportadas como existentes en las
dependencias evaluadas en el MAG. Mayo — agosto, 2009.

Dependencia: MR 1
P ' bases datos
Nivel Politico 0
Despacho Ministro y Viceministro 0
Planificacion Estratégica 0
Prensa y Comunicacion 0
Asesoria Juridica 0
Nivel Operativo 41
Direccién Administrativa y Financiera 16
Archivo Central 3
SUNII 13
Direccién Superior de Operaciones 3

Regionales y Extensidn Agropecuaria

DSOREA (extension)

Programa de desarrollo Rural

Dir. Programas Nacionales

Direcciones Regionales

Dir. Regional Brunca

Dir. Regional Chorotega

Dir. Regional Central Sur

Dir. Regional Central Occidental

Dir. Regional Huetar Atlantica

Dir. Regional Huetar Norte

Dir. Regional Central Oriental

Dir. Regional Pacifico Central
Organos de desconcentracion minima 1
SENASA

Dir. Medicamentos Veterinarios

Dir. Cuarentena Animal

Dir. Alimentos Animales

Unidad de Epidemiologia
SFE 1
Instancias adscritas
INTA

Area de Gestiéon de Conocimiento
Dpt. Informacién y Transferencia
Servicios técnicos

SEPSA
Area Est. Econémicos e Informacion
Area Politica Agropec. y Rural
Género y empresaridad

OO P OFRIFLIN|IO|IF|FR|IRILRINOIO|O|IN|O|O|O|O|O|FR|W|O|O|O

Total
Fuente: Instrumento.

I
=

Cuadro 15.
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Numero de bases de datos reportadas por las dependencias evaluadas en el MAG
de acuerdo con la teméatica de su contenido. Mayo — agosto, 2009.

Contenido de la
base de datos @ e
Otro 1 2,44
Legislacion 1 2,44
Requisitos 2 4,88
Estadistica 7 17,07
Inf. Administrativa 8 19,51
Inf. Documental 10 24,39
Registros 12 29,27
Total 41 100,00
Fuente: Instrumento.
Cuadrol6.

Numero de bases de datos reportadas por las dependencias evaluadas en el MAG
de acuerdo con el software administrador utilizado. Mayo — agosto, 2009.

Software administrador # %

de las bases de datos
No se identificd 3 7
Excel 5 12
winisis 15 37
SQL SERVER 18 44
Total 41 100

Fuente: Instrumento.

Cuadro 17.
Numero de bases de datos reportadas por las dependencias evaluadas en el MAG
de acuerdo con el tipo de acceso que tienen los usuarios. Mayo — agosto, 2009.

Acceso a las bases de " %
datos
Local 14 34,15
Externo y local 27 65,85
Total 41 100,00

Fuente: Instrumento.
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La mayor parte de las bases de datos con informaciébn administrativa
(aproximadamente el 30%) estan relacionadas con los registros de documentos
(investigaciones, medicamentos veterinarios, insumos agricolas, alimentos
animales, etc.), seguido por las bases de datos con informacion documental que

en general administra el SUNII.

Ninguna de las bases de datos del estudio cuentan con documentacién de
respaldo de la estructura y manejo de la misma, lo cual limita las posibilidades de

realizar modificaciones y efectuar capacitacion para los usuarios.

4.1.4. Sitios web.

De acuerdo con la informacion recopilada, el MAG cuenta con tres sitos web
oficiales con dominio de gobierno, a saber: el del Ministerio de Agricultura y
Ganaderia (www.mag.go.cr), que es administrado por el SUNII, el del Servicio
Fitosanitario del Estado (www.protecnet.go.cr) administrado por el Centro de
Informacién y Comunicacion del SFE y el del Servicio Nacional de Salud Animal
(www.senasa.go.cr), administrado por el Area de Tecnologias de la Informacion.
Los mismos no mantienen ningun tipo de coordinacidon o comunicacion entre ellos,

ni cuentan con politicas para aprobar la estructura y contenido de los mismos.

También existe un sitio administrado en forma independiente por la Direccion
Regional Central Oriental, que se encuentra hospedado en “Google”,
(http://sites.google.com/site/regioncentraloriental). Asimismo, la Direccion de
Alimentos Animales de SENASA cuenta con un sitio adicional, alojado en un
domino académico de la Universidad de Costa Rica
(http://www.feednet.ucr.ac.cr/), el Programa de Desarrollo Rural de la DSOREA
cuenta también con un sitio complementario en un sitio del [ICA dedicado al

desarrollo rural centroamericano
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(http://www.territorioscentroamericanos.org/instituciones/CostaRica/default.aspx) y
la Oficina de Prensa y Divulgacién administra un “Blog” llamado Noti-MAG

(http://prensamag.blogspot.com/).

De acuerdo con los datos del cuadro 18, el 80,6% de las dependencias evaluadas
disponen de un sitio 0 un espacio web en alguno de los sitios mencionados. Sin
embargo, llama la atencién que las instancias adscritas INTA y SEPSA, no
disponen de un sitio web oficial; sin embargo, en ambos casos administran
servicios de informacién en plataformas web, denominados Platicar e Infoagro,

respectivamente, pero seran analizados mas adelante.

Cuadro 18.
Numero de sitios o espacios web y servicios en web reportados por las
dependencias evaluadas en el MAG. Mayo — agosto, 2009.

Tiene sitio 0 .
. Servicios en web
espacio web
# % # %
No 6 19,4 27 87,1
Si 25 80,6 4 12,9
Total 31 100,0 31 100,0

Fuente: Instrumento.

Otro aspecto que se considera relevante es que solo el 12,9% de los sitios web
disponen de servicios con algun grado de interactividad (consulta a base de datos
y solicitud de informacién) en este caso las bases de datos documentales y de
legislacién del SUNII y algunas del SENASA y del SFE; no obstante, ninguna es

de caracter transaccional.

Con relacién al contenido de los sitios (cuadro 19), sin haber realizado un analisis
exhaustivo de los mismos, pero por los comentarios de las personas entrevistadas
y por visita a las paginas respectivas, se determiné que solo el 19,2% de las

dependencias tienen relativamente completa la informacion en el sitio web; el
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34,6% tienen la informacién incompleta y la mayoria, 46,2% tienen disponible
parte de la informacion que generan, lo cual indica que méas del 80% de las
dependencias que cuentan con un sitio 0 un espacio web, no lo aprovechan

adecuadamente para brindar la informacion que producen.

Cuadro 19.
Numero de dependencias evaluadas de acuerdo con disponibilidad completa o
incompleta de contenido en los sitios o0 espacios web reportados en las
dependencias evaluadas en el MAG. Mayo — agosto, 2009.

Contenido " %
completo
Si 5 19,2
No 9 34,6
No todo 11 46,2
Total 25 100,0

Fuente: Instrumento.

En el apéndice 5 se pueden obtener las direcciones electrénicas de los sitios o

espacios web de las distintas dependencias evaluadas.

Al hacer un andlisis de las paginas principales de los tres sitios oficiales (MAG,
SENASA y SFE) y de la péagina de la Direccion Regional Central Oriental, se
aprecia que no comparten elementos graficos en comun (colores, tipologia,
logotipos) y ademas tienen estructuras y contenidos diferentes. Esto, desde el
punto de vista de la imagen corporativa, es negativo; ya que da la idea de una
institucion segmentada y descoordinada, o sea es algo que aparentemente la
institucion ha descuidado y que debe retomar para mejorar el servicio de
informacion, ya que se supone gue los usuarios esperan acceder a la informacion
institucional en una forma agil y oportuna, sin importar de que dependencia

provenga.
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Por observacion directa, realizando una visita a cada sitio web de las direcciones
regionales, se determiné que la mayor parte no disponen de la informacion que
generan a nivel local (cuadro 20). Para ello, se tomd en cuenta la informacién
general de la direccidbn (ubicacion, teléfono, nombre del director, correo
electrénico); si contaba con informacion de proyectos en ejecucion o terminados,
documentos técnicos elaborados, documentos sobre las agrocadenas productivas
gue manejan, caracterizacion de la zona (tipo de suelo, clima, cultivos, entre

otros), y también si cuentan o no con pagina web en las agencias de servicios.

Para explorar la causa de esa situacibn se aproveché una reunién de
coordinadores regionales de informaciéon y comunicacién, para conformar un grupo
focal y pasarle un pequefio cuestionario (apéndice 8). EIl grupo estuvo compuesto

por siete coordinadores de ocho posibles.
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Cuadro 20.
Disposicion de contenido en los sitios web de las direcciones regionales del MAG.
Mayo — Agosto 2009.

. » Contenido
Direccion _
Inf. Inf. de Documentos Doc de Caracterizacion Web de
general proyectos técnicos agrocadenas de zona agencias
Brunca Si no no Si Si no
Central .
. Si no no si si no
Occidental
Central
. Si no no Si Si no
Oriental
Central
Si no no Si Si Si
Sur
Chorotega Si no no Si no no
Huetar
. Si no no Si Si no
Atlantico
Huetar
Si no Si Si Si Si
Norte
Pacifico
Si no Si Si no no
Central

Fuente: Observacion directa del sitio web MAG (www.mag.go.cr).

Se les preguntd si conocian la existencia del sitio web MAG, si tenian
conocimiento que la direccién regional contaba con un especio en ese sitio y si la
respuesta era afirmativa, si se sentian identificados con él. En caso de no sentirse

identificados, se les pidid que externaran la razon.

Antes de terminar de llenar el cuestionario, se les dictdé una charla sobre el nuevo
sitio web MAG, con énfasis en los subsitios regionales y se procedié a formular
dos preguntas mas, relacionadas con la opinion que tenian sobre el mismo y las

mejoras que plantearian a ese servicio.
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Se determin6 que todos conocian la existencia del sitio MAG y que la direccion
regional disponia de un espacio en el mismo. Pero el 57% no se sentia
identificado con él, dentro de las razones que expusieron indicaron que sienten
qgue la navegacion es lenta, que los usuarios prefieren utilizar otras fuentes, que
existe poco interés y anuencia de parte de la institucion y de los funcionarios para
actualizar la informacion y que, falta tiempo y recursos. No obstante, por las
respuestas recibidas, no fue posible determinar claramente las razones reales por

lo cual no se sienten identificados con ese sitio.

En cuanto a las opiniones que externaron sobre el sitio, consideran que se deben
empoderar del mismo, que esperan que con las nuevas herramientas tecnolégicas
disponibles a nivel regional, si sera posible actualizar la pagina. Asimismo,
consideran sobresaliente la base de datos de la biblioteca digital, pero lamentan
no tener acceso a los videos que genera el MAG, también que es importante que
las autoridades brinden directrices para recopilar y actualizar la informacion vy
reconocen que la informacion se encuentra mejor distribuida que en el antiguo sitio
web del MAG.

Propusieron que se informe o divulgue mas sobre la existencia del sitio y se
analicen que tipo de datos y material se debe incluir. También consideran que se
debe uniformar y completar toda la informacién regional y explorar la posibilidad
de que se puedan administrar los subsitios regionales desde cada region.
Asimismo, que las directrices en materia de contenido de los sitios web, que

definan las autoridades superiores sean de acatamiento obligatorio.

4.1.5. Servicios y sistemas de informacion.

Para identificar los sistemas de informacidn existentes a nivel MAG, se incorporo
en el cuestionario una seccion para recabar informacion al respecto; sin embargo,

se considerd que los informantes no aportaron suficiente informacién para poder
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identificar claramente los diversos sistemas de informacion existentes, por lo tanto
por observacion directa, se identificaron quince sistemas, de los cuales 11 estan
automatizados o relativamente automatizados y de éstos, 8 estan disponibles en

Internet (cuadro 21).

Se consider6 que para conocer y compartir experiencias y explorar posibles
vinculos entre los sistemas, fue necesaria la conformacion de un grupo focal
constituido por los encargados o representantes de los sistemas identificados y
funcionarios de las direcciones nacionales y regionales, como usuarios de los

mismos.

El estado en que se encuentran los sistemas de informacion identificados se
obtuvo de la presentacion de cada uno de los responsables y de la entrevista, en
términos generales, tres requieren ser disefiados, ya que no se encuentran
automatizados, tres se encuentran en etapa de redisefio, ocho requieren un
redisefio, debido a que en parte no satisfacen las necesidades de sus usuarios o
tienen inconvenientes de tipo técnico para su administracion y uno esta en etapa

de implementacion.



Sistemas de informacion identificados en las dependencias evaluadas en el MAG.

Mayo — agosto, 20009.

Cuadro 21.

En

Sistema de informacién Dependencia Automatizado Estado**
Internet
Sistema de archivos del Archivo Central - No No Requiere
MAG* MAG disefio
Sistema de Gestion D.SOR.E,A' . . Necesita
Agropecuaria — SIGA Direccion Regional | Si No redisefio
grop ' Huetar Atlantica
Platicar INTA si si En 5
implantacion
Slstem,a.de*lnformamon INTA Sj No Negesl'ca
Geografica redisefio
Slstema dg registro de INTA NoO No Rqulere
Investigaciones* disefio
Sistema de Vigilancia , Necesita
Epidemiolégica (SIVE). SENASA S No redisefio
Slstema (_1e Medicamentos SENASA Sj Sj Negeslta
Veterinarios redisefio
Sl_stema de rgglstro de SENASA Sj Sj Ne(;eslta
Alimentos Animales* redisefio
Infoagro SEPSA No Si En redisefio
S!stema dg Vigilancia SFE Sj No Ne(;eslta
Fitosanitaria- redisefio
Centro de Informacién y .
Notificacion en medidas SFE Si No Ne(_:eslta
o . o redisefio
Sanitarias y Fitosanitarias
Slstfama de Insumos SFE Si Si En redisefio
Agricolas
Sistema de registro de
importadores y Necesita
exportadores de productos | SFE y SENASA Si Si T
. redisefio
y subproductos de origen
animal y vegetal*
Sistema de informacion | g, _vAG si Si En redisefio
documental
Slsterr]a_de Planificacién UPE No No Requuire
Estratégica redisefio

Fuente: Instrumento.

* Estos sistemas no participaron en el grupo focal.

** Estado en que se encuentran los sistemas identificados en las dependencias evaluadas del

MAG, en cuanto a su necesidad de desarrollo informatico: disefio, redisefio, etc.
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A continuacién se presenta un resumen de las exposiciones de los diferentes

sistemas participantes:

4.1.5.1. Sistema de registro de medicamentos de uso veterinario (Medivet).

SENASA.

El Medivet es un sistema de informacion en el cual se puede consultar informacion

referente a los medicamentos veterinarios y productos afines que se encuentran

registrados en el Direccion de Medicamentos Veterinarios del SENASA. Las

consultas se pueden hacer por caracteristicas del producto o por drogueria

inscrita.

Mencionan como fortalezas del sistema:

a)

Contar con informacion valiosa para los usuarios del servicio de registro y
de cualquier persona que tenga acceso a la pagina web del SENASA.

Ser los Unicos en Centroamérica en contar con un registro similar.

Ser una util herramienta para la autorizacion de importaciones vy
exportaciones de medicamentos.

Ser utilizada para la aprobacion de otros servicios dentro del SENASA, por
ejemplo la Secretaria de Exoneraciones de Insumos Agropecuarios.

Contar con un equipo humano que le da soporte y mantenimiento.

Las oportunidades que mencionan son:

a)

Contar con convenios internacionales con otros organismos
gubernamentales que cumplen en sus paises la funcidn de registrar
medicamentos veterinarios con la finalidad de mejorar el sistema de

registro.
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b) Disponer de nuevas tecnologias en el campo de la programacion que
pueden ayudar a maximizar el sistema.

c) Disponibilidad y facilidad de acceso a la informacion.

Las debilidades que ven en el sistema son:

a) Problemas para actualizar la informacion.
b) La informacion en su inicio fue digitada por informéaticos y no por
veterinarios o técnicos capacitados, por lo cual puede presentar errores.

c) Los reportes que genera son limitados ya que el sistema es muy rigido.

Las amenazas que observan son:

a) La posibilidad de ser atacados por un virus informatico que pueda
eventualmente dafar el sistema.
b) Que el sistema de registro lo realice un organismo regional y dejen de ser

ellos los que lo administren.

4.1.5.2. Sistema de registro de insumos de uso agricola (Insumosys). SFE.

Se explica que el sistema de registro de insumos de uso agricola incluye una base
de datos del Departamento de Insumos Agricolas del SFE, que aporta informacién
sobre agroquimicos, equipos de aplicacion y personas fisicas y juridicas que

registran los productos.

Se indica que en términos generales la base de datos incluye: nimero de registro,
fecha de registro y caducidad, nombre de la compaiiia registrante y del fabricante,
nombre comercial, formulacién del producto, toxicidad, clase, ingrediente activo,
cultivo autorizado, dosis tiempo para cosecha y de reingreso en la plantacion,

agentes que controla (plagas) y tolerancia.
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Indican como desventajas de Insumosys:
a) Que requiere ser instalada en cada equipo para su administracion.
b) Solo puede usarse dentro de la red del SFE.
c) No incluye todos los tipos de registro requeridos.
d) No incluye informacién especifica, solo la basica.

e) Informacion que deberia ser de acceso restringido es de libre acceso.

Para contrarrestar esas desventajas se menciona que estan desarrollando un
nuevo sistema que lo han denominado Advansys , que tendra como fin registrar en
una forma mas interactiva: personas fisicas y juridicas, plaguicidas sintéticos,
botanicos, microbioldgicos, coadyuvantes y sustancias afines; asi como
fertilizantes, enmiendas y sustancias afines; ademas de invertebrados y el control

de pruebas de eficacia y un registro de investigadores.

Mencionan como ventajas del nuevo sistema:

a) Que estara confeccionado para ser usado desde la web.

b) No requerira instalacion en cada equipo.

c) Se podréa usar desde cualquier equipo que esté conectado a Internet.
d) Incluira todos los tipos de registro.

e) Incluirda el control de importaciones de muestras y pruebas de eficacia.
f) Separaréa la informacién de acceso publico y confidencial.

g) Incluira la informacion general y especifica de un registro.

4.1.5.3. Plataforma Platicar, INTA.

Se indica que la plataforma Platicar esta compuesta por una serie de
componentes que incluyen, metodologias y herramientas de trabajo, espacios
presenciales como los llamados Centros de Gestion de Conocimiento (GECO) y

una infraestructura informatica que incluye la conectividad y un portal web, el cual
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contiene, noticias, materiales multimedia sobre resultados de investigaciones y
opciones tecnolégicas silvoagropecuarias, servicio para hacer preguntas
especificas sobre tecnologia a especialistas en la materia, respuestas a preguntas
hechas a la plataforma frecuentemente, foros virtuales sobre temas de interés
tecnoldgico, directorio de empresas y personas que ofrecen servicios en
tecnologia agropecuaria, vinculos con sitios web relacionados a nivel nacional e
internacional y wuna seccion llamada “Platica” donde los productores,

extensionistas e investigadores podrian conversar en tiempo real.

Mencionan como fortalezas de la plataforma:
a) El rescate conocimiento local.
b) El desarrollo de comunidades de conocimiento y aprendizaje.
c) La participacion en redes: CIARD, IAALD, SIDALC, SICTA-IICA.
d) La formacion de gestores de conocimiento.
e) Definir procesos de gestion de conocimiento.

Como debilidades:
a) Contar con escaso personal en el departamento.
b) Limitado conocimiento en uso de software libre y de las Tic's para la
agricultura.
Como amenazas:
a) Carencia de una politica nacional sobre Tic’s y gestion de conocimiento.

b) Limitada integracion de los sistemas del sector agropecuario.

También indican que consideran que los impactos de la plataforma estan
relacionados con:

a) Cierre de brecha digital.

b) Creacion de comunidades de plactica.

c) Mejora en la dieta de los productores.

d) Promover las buenas practicas agricolas.
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e) Hombres y mujeres con acceso y oportunidades equitativas al

intercambio de conocimiento y acceso a tecnologias amigables.

Como lecciones aprendidas indican que se debe trabajar en procesos y no
actividades puntuales, que se deben tomar en cuenta los intereses y necesidades
de los participantes de las comunidades, debe existir un seguimiento vy
acompafnamiento, que es importante el uso de software libre para la sostenibilidad
del sistema y pensar en el acceso libre a la informacion y desarrollar redes en

procesos participativos.

4.1.5.4. Sistema de informacion del sector agropecuario costarricense
Infoagro. SEPSA.

Infoagro es el sistema de informacion del sector agropecuario costarricense, cuya
vision es “ser un sistema de informacién y comunicacion participativo, articulador y
consolidado, reconocido como el proveedor mas agil y eficiente, que contribuye a

la generacion de conocimiento para la competitividad agropecuaria costarricense”.

Actualmente el sitio web InfoAgro se encuentra hospedado en el servidor del IICA,
bajo las politicas de esa institucion, lo cual impide por parte de Infoagro la
utilizacién de nuevas herramientas tecnolégicas para poner a disposicion nuevos

servicios a los usuarios.

El formato en el que se encuentra disefiado el sitio web es html, el cual es utilizado
para la publicacion de paginas web informativas y estaticas. Pero se indica que se
tiene la necesidad de poner a disposicion la informacion de bases de datos a los
usuarios que lo requieran, mediante sistemas y reportes dinamicos, darle una
nueva imagen al sector agropecuario, a través de un nuevo portal y servir de
instrumento para la toma de decisiones de los altos jerarcas de las instituciones

del sector y demas usuarios que lo requieran.
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Mencionan como beneficios de contar con un nuevo portal el mejorar la calidad y
disponibilidad de la informacion que brindan las instituciones del sector
agropecuario, apoyar a las empresas y ciudadanos a ser mas competitivos y
productivos replantendo la forma de suministrar la informacion y servicios, contar
con espacios de participacion (productores y ciudadanos) que requieran de
retroalimentacion, tanto para el sector agropecuario como para ellos. Por medio de
herramientas de Internet (foros, chats) se promovera la comunicacion e

interaccion.

También contar con retroalimentacién de los ciudadanos y empresarios sobre los
requerimientos, opiniones, iniciativas o0 acciones, mayor acercamiento con los
ciudadanos y personalizacion de los servicios segun los distintos roles que éstos
ejercen (productores, estudiantes, representantes de camaras, entre otros), la
construccion de una plataforma estable y altamente disponible, que soporte toda la
estrategia de gobierno digital del sector agropecuario. Asi como informacién
disponible para la toma de decisiones en el momento que se requiera, mejora en
el acceso a la informacién publica, que sea pertinente, interesante y precisa, y

con contenidos y servicios personalizados basados en perfiles.

Se menciona que el portal de Infoagro estara dirigido a productores del campo
agricola, pecuario, pesca y acuicultura; asi como para instituciones publicas,
oficinas especializadas, organismos internacionales, centros de investigacion,

investigadores independientes y estudiantes.

El portal incluira el contenido informativo de las diferentes instituciones e
instancias generadoras de informacion del sector agropecuario, foros, estadisticas

dinamicas y sistemas estadisticos.
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Dentro de las fortalezas sefialadas indican:
a) Equipo computacional de alta capacidad.
b) Recursos para implementar el portal.
c) Informacion disponible y actual.

d) Conectividad de las agencias generadoras de informacion.

Las limitaciones:
a) Poco recurso humano.
b) Ubicacion externa del portal por falta de ancho de banda apropiado para

poner a disposicion el portal.

Las oportunidades:
a) Estudio necesidades de informacion.

b) Asesoria con gobierno digital.

Las amenazas, la desarticulacion institucional.

También mencionan que para darle continuidad al portal se requiere contar con
recursos econémicos, humanos y directrices para la implementaciéon de politicas
gue permitan integrar las instancias generadoras de la informacion agropecuaria

dentro de una sola plataforma tecnoldgica.

4.1.5.5. Sistema de informacién geografico. SFE.

El Sistema de informacién geogréfico registra informacion georeferenciada de los
principales cultivos de interés econémico del pais, asi como los eventos
fitosanitarios, con el fin de planificar, disefiar y evaluar acciones tendientes a

mantener y mejorar el estatus fitosanitario de Costa Rica.



221

El sistema permite uniformar la recoleccion de informacion para contar con datos
bésicos y se esta en proceso de definir un registro Unico para identificar los
establecimientos agropecuarios, lo cual vincularia los sistemas SIGA,SIVE y el del
SFE.

Se esta disefiando un nuevo sistema que incluye, mddulos para registrar
informacion sobre vigilancia y control de plagas; viveros, semilleros y bancos de
yemas; agricultura organica para seguimiento y certificacion; seguimiento

fitosanitario de fincas para exportacion y la confeccion de diferentes reportes.

4.1.5.6. Sistema de Vigilancia Epidemiolégica, (SIVE). SENASA.

El Sistema de Vigilancia Epidemiologica se encarga de capturar, almacenar,
procesar, emitir reportes y analizar informacién sobre las poblaciones animales,
sus caracteristicas, los eventos de interés epidemiolégico que en ellas se
presentan y las acciones ejecutadas para la vigilancia y control de éstos.

Para alimentarlo requiere informacion béasica de cada finca o granja y las
caracteristicas més relevantes del sistema desde un enfoque epidemiolégico. Para
ello ordena la informacién a partir de la codificacion de fincas y otros objetos de
interés veterinario segun su posicidn geografica (el codigo constituye la llave

primaria en la base de datos).

La informacion de cada caso se ordena en el sistema por numero de caso y tipo
de caso (vigilancia, atencién, solicitud, cuarentena), asi como, por cada
enfermedad investigada o de todas las enfermedades investigadas, se puede
consultar por area geografica (provincia, cantén, distrito o cuadricula), por periodo

de tiempo, por especie y por responsables.
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El sistema incluye reportes sobre poblaciones, fincas, vacunaciones, cuarentenas
en diferentes areas y periodos. También permite la consulta individual de las

acciones realizadas en cada finca y por cada funcionario.

El informe epidemioldgico incluye los casos investigados y las sospechas clinicas,

puede correrse para un area y periodo especificos.

El sistema mantiene permanentemente alertas sobre: notificaciones no atendidas,
casos pendientes de cierre, muestras y sus resultados y cuarentenas pendientes

de levantamiento. El sistema esta descentralizado.

Sefalan como fortalezas que:

a) Es un sistema automatizado de registro y administracién de datos.

b) Ofrece mayor integridad y seguridad en cuanto a calidad de los datos que
sistemas manuales.

c) Facilita el manejo de volimenes grandes de informacion

d) Ofrece salidas que facilitan la elaboracion de informes que SENASA tiene
que rendir

e) Facilita las actividades de supervision

Debilidades:
a) El SIVE opera como 8 bases de datos individuales (una por region).
b) En este momento no es posible integrar estas 8 bases de datos en una

sola.
c) La version actual de la aplicacion, que ya tiene cerca de 8 afios de

funcionar, no pude operar en red ni en tiempo real.



223

4.1.5.7. Sistema de Informacion para la Gestion Agropecuaria (SIGA).
DSOREA, Direccién Regional Huetar Atlantica.

El Sistema de Informacion para la Gestion Agropecuaria (SIGA), fue creado
tomando como base el Sistema de vigilancia epidemiolégica SIVE del SENASA en

la Direccion Regional Huetar Atlantica.

Dispone de modulos que registran la informaciéon general de fincas, sus
actividades agroproductivas y en general informacibn que permite la
precaracterizacion de los sistemas de produccion. Permite analizar, mediante el
uso de registros, pardmetros sociales, econdémicos, productivos y ambientales los

sistemas productivos de la region.

Crear un registro de las instancias y servicios de apoyo a las actividades
agropecuarias y ambientales de la region. Incluye servicios de crédito,
capacitacién, empacadoras, comercializadoras, agroindustrias, expendedores de
insumos agropecuarios, instituciones académicas, organizaciones
gubernamentales y no gubernamentales y organizaciones de productores de la

region.

Documenta la informacion disponible sobre procesos de innovacion (validaciones
tecnoldgicas, investigaciones, informacion tecnoldgica de cultivos) en las distintas

actividades agro-productivas y ambientales de la region.

Los usuarios son: organizaciones, productores y productoras, ONG’s, instituciones

gubernamentales, instituciones académicas, estudiantes y empresa privada.

Sefalan como logros:
a) La existencia de una base de datos con capacidad para administrar

informacioén de fincas.
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b) Al nivel regional y nacional ya se conoce el sistema y su utilidad.
c) Debido a su utilidad es parte importante del Sistema de Registro Unico
Agropecuario (SIREA).

d) Se piensa desarrollar una nueva version.

Como limitantes indican:
a) La vigencia y actualizacion de datos.
b) La falta de decision politica, sobre todo el destinar recursos para la fase de
campo.
c) Falta de legislacion que obligue al productor a reportar su informacion de
fincas al MAG.

4.1.5.8. Sistema de planificacién institucional, UPE.

En el caso del Sistema de planificacion institucional se indicé que existe en forma
manual; sin embargo, no esta automatizado a pesar de generar gran cantidad de
informacion y de ser el que rige el accionar institucional, tanto en el campo
administrativo como técnico. Se aclaré que los lineamientos de trabajo para las
labores de planificacion, estan dados por instancias externas al MAG, a saber el
Ministerio de Hacienda, la Contraloria General de la Republica, la Asamblea

Legislativa, entre otras, tal y como fue explicado en la seccion 3.6.1.2.2. de la UPE
4.1.5.9. Sistema de informacién documental, SUNII, -DAF.

El Sistema Unificado de Informacion Institucional SUNIlI tiene como mision
“desarrollar, mantener y fortalecer sistemas de informacion que permitan capturar,
organizar y difundir informacién agropecuaria del ambito de accién institucional y
sectorial, de tal forma que sea accesible tanto a los usuarios internos como
externos, fuera y dentro del pais”. Para mayor informacion del SUNII, se puede
consultar la seccion 4.2.3.1.2. y el anexo 2.
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Para fines de esta seccion se incluira parte del diagnostico FODA presentado en la

exposicion de la representante del SUNII.

Como fortalezas mencionan:

Contar con recurso humano calificado.

Contar con la experiencia necesaria para el desarrollo, administracion y
mantenimiento del sitio web institucional.

Contar con una de las colecciones documentales mas importantes con
informacion agropecuaria de Costa Rica.

Contar con una coleccién digital a texto completo, con mas de dos mil
documentos.

Tener a cargo la administracion y desarrollo de las versiones digitales de
dos revistas cientificas agricolas de Costa Rica.

La produccion de documentos técnicos, que sirven para apoyar los
procesos de transferencia de tecnologia.

Experiencia en la prestacion de servicios en linea.

Ser el centro coordinador de REDNIA y el nodo de informacion documental
del Infoagro

Contar con el software y hardware para el procesamiento y mantenimiento
de los sistemas informaticos documentales.

Tener la experiencia para asesorar y capacitar en metodologias de trabajo

para la gestion de informacion técnica, bases de datos documentales.

Las oportunidades:

La definicion de la politica de informacién documental a nivel sectorial.
Contar con alianzas con diferentes instituciones, organizaciones o sistemas
de informacion para la gestion y servicios de informacion.

El desarrollo de la Biblioteca Digital del Sector Agropecuario de Costa Rica.
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Dentro de las debilidades mencionan:

Recurso humano, espacio fisico y recursos econémicos insuficientes para
crecer y desarrollar nuevos servicios y productos.

No contar con el apoyo informatico suficiente para poder manejar bases de
datos en Internet por lo que tienen que depender del SIDALC para la
administracion de las mismas.

No contar con un registro actualizado de los usuarios potenciales
institucionales con sus respectivas calidades.

La falta de una estrategia de marketing para proyectar y promocionar los

servicios y productos del SUNII.

Y como amenazas:

La segmentacién de dependencias a nivel institucional, lo que limita la
captacion de informacion y el servicio por la creacién de “islas”.

Tendencia de las dependencias institucionales a tener un sitio web y a
manejar la informacion que generan en forma independiente.

Recortes al presupuesto asignado o desvio del destino de los bienes
adquiridos con presupuesto propio.

Apatia de algunos funcionarios institucionales para aportar la informacion
necesaria con el fin de mantener un servicio de diseminacion de
informacion completo, actualizado y continuo.

Cambio de gobierno y de jerarquias.

La no existencia de un plan de sustitucion de personal técnico y profesional,
ya que el promedio de edad de los funcionarios es alto.

La no existencia de un espejo para la web, lo que provoca inseguridad y

problemas de continuidad en el servicio.
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4.1.5.10. Centro de notificacion para el comercio internacional. SFE

El sistema de informacion que maneja el centro de notificacion para el comercio
internacional fue explicado en la seccion 4.2.3.3.2., este es un sistema que esta

parcialmente automatizado es regido por la OMC.

En forma posterior a las presentaciones se dieron una serie de comentarios; sin
embargo, se hace la aclaracion que no participaron en el grupo focal los
representantes del sistema de registro alimentos animales, el sistema de
informacion geogréafica del INTA, los sistemas de registro de importadores y
exportadores de SENASA y SFE, pero fueron mencionados en la seccion de

bases de datos y en las respectivas dependencias.

No se tiene seguridad sobre el nimero real de sistemas que maneja o administra
el MAG, ya que muchos no estan automatizados; no obstante, a nivel institucional
se estan levantando a solicitud de la Unidad de Control Interno, los procesos y
procedimientos a nivel de todo el aparato institucional, por lo tanto, como resultado
de esa labor se podran identificar los sistemas de informacion, por lo menos a

nivel de las dependencias centrales.

Dentro de las observaciones o comentarios que se hicieron los participantes del
grupo focal se indic6 que consideran inconveniente desarrollar un mega sistema
de informacion que tome la informacion de todas las areas institucionales, sino
mas bien desarrollar un portal que permita, con ayuda de un metabuscador,
localizar la informacién contenida sobre un tema especifico en las diferentes bases

de datos o sistemas de informacién existentes.

Para ello se requeriria una evaluacion de los sistemas existentes para determinar
si satisfacen efectivamente las necesidades de los usuarios institucionales y si

duplican o no la informacién.
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Se comentd que las diferentes instancias institucionales no son “islas” sino
instituciones con funciones diferentes y especificas; no obstante, se debe hacer un

gran esfuerzo por coordinarlas.

También se menciond la necesidad de elaborar protocolos y estandares de calidad
para la informacion que se incorpora en los diferentes sistemas, ya que sirven de
base para la toma de decisiones, por lo que la informacién contenida debe ser

confiable y verificable.

Sugirieron explorar en otros paises la existencia servicios de informacion
integrados, que sirvan de base para desarrollar los de Costa Rica, pusieron de

ejemplo el servicio agricola chileno.

Por lo expresado por los participantes se pudo determinar que no existe duplicidad
de los contenidos y fines de los sistemas de informacién de las dependencias

evaluadas en el MAG, pero si complementariedad entre ellos.

4.2. Descripcion de las necesidades de informacion.

Las necesidades de informacion que sefialan los funcionarios entrevistados son
muy diversas, debido a las distintas disciplinas que atienden y funciones que
desempeiian. Para tener una idea mas clara se pregunto sobre la informacion que
consideraban vital y las carencias que sufren para respaldar el trabajo que
desempefian. En ambos casos fue dificil agrupar los tipos de informacion
requerida, porque igualmente es muy diferente; no obstante, en la seccion donde
se describen los recursos de informacion de cada dependencia se menciona cada

caso especifico.
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4.2.1. Informacién vital.

En el caso de la informacién vital sobresale la informacién sobre lineamientos
técnicos y emitidos por el gobierno, la informacién tecnoldgica, la de mercados y la

estadistica.

Cuadro 22.
Numero de tipos de informacion mencionados por los funcionarios entrevistados
en las dependencias evaluadas en el MAG como vitales para realizar las funciones

en las dependencias evaluadas. MAG. Mayo — agosto, 2009.
Informacién considerada vital

Contactos personales con organismos internacionales
Requisitos para importar y exportar

Sobre el usuario de los servicios

Para toma de decisiones

Sobre acuerdos nacionales e internacionales

Sobre convenios con otras instituciones u 6rganos de ayuda
Sobre la situacién econémica mundial

Sobre aspectos fitosanitarios

Sobre aspectos zoosanitarios

Demandas y necesidades de los técnicos, productores y organizaciones
Diagnésticos de las organizaciones y del pais

Del proceso de investigacion

Generada por organismos internacionales

Generada por otras instituciones del sector

Sobre medicamentos de uso veterinario

Legislacion vigente en Costa Rica y paises socios comerciales.
Generada por el MAG y las agencias de extension

Sobre proyectos

Estadistica

De mercados

Tecnoldgica agropecuaria

Lineamientos técnicos y de gobierno

Total

Fuente: Instrumento.
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Con el afan de aclarar y especificar mas sobre la opinidon de los entrevistados se
transcriben algunos comentarios sobre la informacion que consideran vital, por
ejemplo: “la informacion de produccion y de como producir vinculada con la parte
comercial, para poder aprovechar el mercadeo virtual”. Asimismo, “contar con
predicciones para asesorar a los productores en programas de siembra, de
acuerdo con la dinamica de los mercados”, o sea aplicar principios de inteligencia

de mercados.
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También “tener ubicadas las fuentes de informacion de cada institucién y los
canales de informacion reconocidos para saber donde se puede recurrir en caso

de necesidad”.

Consideran importante disponer de los avios para calcular los costos de
produccion de las explotaciones.

La informacidén técnica sobre las experiencias o avances de trabajos en otras

direcciones (proyectos, agrocadenas), para poderlos compartir y aprovechar.

“Contar con informacion global de lo que estd sucediendo en el mundo, y las
consecuencias que le pueden traer al pais y especificamente al productor, por
ejemplo, habitos y tendencias de consumo, bloques econdémicos, o sea el
panorama mundial. Sin dejar de lado la informacion interna y la técnica. Esto con

el fin de no invertir, ni embarcar al productor con actividades que no tienen futuro”.

Lineamientos técnicos en los diferentes campos especificos: extension,
planificacion, género, archivistico, alimentario, fitosanitario, zoosanitario vy

socioeconémico.

Algunos hacen mencion sobre la necesidad de contar con informacion tecnoldgica
agropecuaria de punta, pero otros no estan de acuerdo con esto y manifiestan que
requieren informacion tecnologia agropecuaria apropiada, que talvez no sea de
punta, pero es funcional y econdmica para el productor. Estos puntos de vista
dependen en gran medida del grado de tecnificacion de los productores que se
atienden.
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4.2.2. Carencias de informacion.

Las carencias de informacion también son muy diversas, mencionan con mayor
frecuencia la informacién de mercados (9) tanto nacional como internacional, pero
a tiempo real, o sea no la informacién histérica, ya que consideran que ésta sirve
para fundamentar estudios, pero no para tomar decisiones practicas en el campo
productivo. Asimismo, la estadistica (6) sobre areas de produccion, produccion y la
falta de censos nacionales.

Algunos consideran que se tiene un limitado acceso a la informacion de caracter
cientifico (bases de datos documentales internacionales a texto completo, de
revistas, etc.).

Otras carencias de informacion que manifiestan es sobre la produccion del sector
privado, la informacion que generan otras instituciones publicas, sobre fuentes de
financiamiento, legislacién de otros paises, resultados de investigacion, situacion

sanitaria de otros paises y sobre aspectos agroindustriales.

En quince oportunidades los entrevistados mencionaron como carencia el acceso
a bases de datos y sistemas de informacion. Con respecto a las bases de datos
mencionan que no disponen sobre: caracteristicas de los clientes o usuarios,
especialistas, legislacibn  vigente (no  necesariamente  agropecuaria),
organizaciones, proyectos, tecnologia apropiada y servicios que brindan las
instituciones del sector. Y no disponen de sistemas para: poner a disposicion la
documentacion generada a nivel institucional, dar seguimiento y evaluar las
diferentes actividades institucionales, integrar los servicios de salud animal, tomar

decisiones y conocer el accionar del servicio de extension agropecuaria.
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También se habla sobre la necesidad de contar con recursos econémicos para la
reproduccion de documentos y para formar recurso humano calificado en gestion

de informacién y documentacion.

4.2.3. Informacion generada de poca utilidad.

Se formulé una pregunta con la finalidad de determinar si los entrevistados
consideraban que en sus dependencias se generaba informacién de poca utilidad.
Se encontrd que en su mayoria consideran que toda la informacion que generan
es util (39,3%), 28,6% no menciond ninguna, pero un porcentaje igual consideré
de poca utilidad los informes administrativos y de planificacion, esto principalmente
a nivel de las direcciones regionales; no obstante, en algunos casos hacian la
salvedad, que la consideraban asi debido a que enviaban la informacion a niveles
superiores, a solicitud de ellos, pero no recibian ningan tipo de retroalimentacion

que les permitira saber si la informacién que enviaban era (til.

Cuadro 23.
Numero de dependencias evaluadas de acuerdo con la utilidad de la informacién
gue generan en el MAG. Mayo — agosto, 2009.

Informacién considerada de poca utilidad # %
Informacién sobre tecnologia no adaptada a las condiciones de 1 3,6
los productores
Informes administrativos y de planificacion 8| 28,6
No se menciona 8| 28,6
toda es util 11| 39,3
Total 28 | 100,0

Fuente: Instrumento.

También indicaron, en forma reiterativa, que las oficinas de caracter nacional
constantemente les solicitan informes a las oficina regionales, lo cual en algunos
casos consideran, entraba el trabajo técnico de la regién. En un caso incluso se

menciond que los informes se hacen por cumplir y no para rectificar o mejorar
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procesos o actividades. También consideran que hay duplicidad de solicitudes de
informes, que incluso piden el mismo informe oficinas situadas en el mismo

edificio, lo cual consideran, denota falta de coordinacion en el nivel central.

4.3. Descripcion de los flujos de informacion

De acuerdo con la informacion recopilada los flujos de informacion son muy
diversos, debido principalmente a que no existen normas oficiales que definan los
procedimientos de generacion y aprobacion de la informacién para ser publicada o
divulgada, no fue posible establecer un patrén Unico desde su generacion hasta su
distribucion y difusién, ya que depende en gran medida del tipo de documento y de
la instancia que lo genera. En todo caso los procedimientos institucionales para
hacer que los documentos generados sean canalizados a una instancia que los
administre técnicamente no son suficientes, aunque por ley existe el depdsito del
Archivo Central y la coleccién bibliografica del MAG, que son dos instancias
oficiales para resguardar la documentacion generada por las dependencias del
MAG. También existen politicas internas que estimulan o promueven una cultura
de organizacion y gestion de informacion; sin embargo, de acuerdo con los

resultados de la investigacion no se cumplen.

Para tener una idea clara se presentan ejemplos de los flujos identificados. En la
parte relacionada con la informacién de planificacién, especificamente los informes
de planificacion, cuentan con procedimientos definidos por una instancia externa al
MAG, el Ministerio de Planificacién, que los comunica a la Unidad de Planificacién
Estratégica y ésta a su vez se encarga de comunicarlos a las respectivas
dependencias del MAG. Tomando como base esos lineamientos, los funcionarios
del nivel local o de departamento elaboran los informes, que una vez aprobados
por el jefe, los envian a la direccién correspondiente. Con base en los informes de
los diferentes departamentos, la direccién elabora el informe de direccién, que con

la aprobacion del director, es enviado a la UPE, que es la encargada de elaborar
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el informe institucional, que es aprobado por el Ministro de Agricultura y Ganaderia
y enviado al Ministerio de Planificacion y a otras instancias publicas, asi como al
SUNII, para ser incorporado en el sistema documental institucional y ponerlo al
servicio de los usuarios (figura 7). Al SUNII solo llega el documento final de

informe.
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Figura 7. Ejemplo del flujo de informacion para elaborar y divulgar los informes de
planificacion en las instancias evaluadas en el Ministerio de Agricultura y
Ganaderia. Mayo-agosto 20009.

Este flujo es bastante estructurado y formal, sin embargo, se considera que la
informacion que se genera a nivel de direccién, incluso a nivel local y de
departamento, deberia estar disponible para los usuarios en el SUNII, ya que el
informe institucional es un resumen de los diversos informes, por lo tanto en el
proceso, mucha informacion queda dispersa y no disponible facilmente para los
usuarios, el autor considera que el flujo ideal para los documentos generados en
planificacion se presentan en la figura 8, que a diferencia del proceso anterior
incluye el aporte al SUNIlI de la informacion generada a nivel local, de

departamento o de direccidn, con las debidas restriccion legales en cuanto a la
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confidencialidad de la informacién que podria tener, por lo tanto para ello es
necesario normar ese procedimiento, siempre y cuando no incluya informacion de

caracter confidencial o restringido.
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Figura 8. Flujo de informacion planteado por el autor para elaborar y divulgar los
informes de planificacién en el Ministerio de Agricultura y Ganaderia. Enero 2010.

En el caso de la informacién de caracter técnico agropecuario los flujos son muy
diversos, pero en general, los documentos los generan los funcionarios que tienen
experiencia en el tema, los someten a un proceso de revision, que no siempre es
oficial y se publica, con la aprobacion de un comité o por un superior; no obstante,
los procesos de revision y aprobacién no estan normados a nivel institucional, por
lo cual se da esa heterogeneidad. En la figura 9 se esquematiza la diversidad de
procesos existentes para la revision y aprobacion de documentos técnicos a nivel
del MAG, los cuales no aseguran en su totalidad el ingreso o envio de los mismos,

al sistema documental que administra el SUNII para ofrecerlos a los usuarios.
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Figura 9. Ejemplo del flujo de informacion para elaborar y divulgar los informes o
documentos de caracter técnico agropecuario en las instancias evaluadas en el
Ministerio de Agricultura y Ganaderia. Mayo-agosto 2009.

En la figura 10 se esquematiza el flujo, que el autor considera ideal para los
documentos que se generan en las dependencias MAG, el cual incluye la
definicion de la normativa oficial para elaborar los diversos tipos de documentos
técnicos, que unida con el conocimiento colectivo y la experiencia de los
funcionarios, permitiria la produccién documental, que seria sometida a procesos
de revision y aprobacion oficiales debidamente normados, de tal forma, que una
vez que se encuentren publicados, ademas de ser difundidos por los mecanismos
gue la institucion defina, serian enviados al SUNII, cuando no tengan ningun tipo
de restriccion, para ser procesados e incorporados en los sistemas documentales
existentes, de tal forma que se asegure su disposicion a los usuarios por medio
del servicio de informacién; lo cual contribuiria a la vez a enriquecer el

conocimiento colectivo.
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Figura 10. Flujo de informacién planteado por el autor para elaborar y divulgar los
informes de caracter técnico agropecuario en el Ministerio de Agricultura y
Ganaderia. Enero 2010.

En el caso de los sitios web, no se encuentra normada la forma en que son
alimentados o actualizados. En general se indica que la informacién generada por
la dependencia es enviada a los encargados de administrar su contenido o
“‘webmaster”, el cual después de un proceso técnico informético lo incorpora en el
servidor web, para publicarlo en Internet (figura 11).
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Figura 11. Ejemplo del flujo de informaciéon para alimentar los sitios web
institucionales de las instancias evaluadas en el Ministerio de Agricultura y
Ganaderia. Mayo-agosto 20009.
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El autor considera que para optimizar el flujo de informacion para alimentar los
sitios web, en primera instancia debe existir una normativa que defina la estructura
y contenido del sitio para evitar tanta heterogeneidad en los mismos y ademas
definir los mecanismos de produccion de los tipos documentales que estaran
disponibles en ese medio; asi como definir las normas de publicacion de esos

recursos de informacion en Internet (figura 12).
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Figura 12. Flujo de informacion planteado por el autor para elaborar y divulgar los
sitios web el Ministerio de Agricultura y Ganaderia. Enero 2010.

Con relacion al desarrollo de bases de datos o sistemas de informacion
automatizados, tampoco existe un flujo, proceso o norma oficial para desarrollarlos
dentro del MAG. Se puede decir que en general estos procesos se inician cuando
existe una necesidad personal o de una dependencia por automatizar un proceso
o elaborar una base de datos o sistema de informacion. Por lo tanto la persona
interesada contacta al personal informatico (que no necesariamente es de la
institucién) o a una empresa que brinda este tipo de servicios; se ponen de
acuerdo y si es del caso inician el proceso de desarrollo, con sus respectivas
revisiones y aprobaciones, pero a la hora de llegar a la etapa de implementacion,

no siempre el recurso de informacion resultante se pone en funcionamiento, ya
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que se puede dar el caso que no esta prevista la forma de alimentarlo y soportarlo
0 bien que los usuarios se resisten a usarlo, por diferentes razones, por lo cual no

hay seguridad del uso posterior (figura 13).
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Figura 13. Ejemplo del flujo de informacién o proceso para desarrollar las bases de
datos o sistemas de informacion automatizados en las instancias evaluadas en el
Ministerio de Agricultura y Ganaderia. Mayo-agosto 2009.

El autor sugiere, para optimizar el proceso de generacion de bases de datos o
sistemas de informacion, el ejemplo de la figura 14, que se inicia con la definicién,
por escrito, de la descripcion y definicion de los procesos que se desean
automatizar; asi como, con un estudio de necesidades de automatizacion de los
mismos, asunto que debe ser normado por parte de la institucion, para que estén

debidamente validados y aprobados dichos procesos.

Una vez que se cumpla con ese requisito, se puede consultar a los informéticos
para comenzar el proceso de desarrollo, que igualmente debe pasar por varios
filtros de aprobacion de los usuarios, de tal forma que al ser liberado o puesto en
operacion, el sistema estaria realmente solucionando un problema de gestion de
informacion en una dependencia dada, por lo cual se tendria mayor seguridad de

aceptaciéon por parte de los usuarios.

Otro asunto importante es que se contempla la elaboracion del respaldo
documental del sistema o base de datos.
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Figura 14. Flujo de informacién planteado por el autor para desarrollar las bases
de datos y sistemas de informacion en el Ministerio de Agricultura y Ganaderia.
Enero 2010.

El autor sugiere para optimizar la gestion documental y los flujos de documentos
generados por las diversas instancias de caracter técnico agropecuario, seguir el
modelo de la figura 15, que toma en cuenta la relaciéon que debe existir entre las
diferentes instancias generadoras de informacion el SUNII, el Archivo Central en
su papel de gestor de informacién documental y los medios de difusién de la

misma.

El modelo contempla, como inicio, que los documentos son generados en los
procesos de investigacion, extension, fitosanitario, salud animal y adopcion de
tecnologia, con respaldo de fuentes de informacion internas o externas; asimismo,
se considera que para ser publicados, deben ser sometidos a procesos de revision
y aprobacion oficiales, que tomen en cuenta aspectos de contenido, imagen
corporativa y derechos de autor. Una vez elaborados y aprobados se depositan
en el archivo de gestion de la respectiva dependencia y si son de caracter técnico
agropecuario, una o mas copias serian enviadas al SUNII, para incorporarlos en el

sistema documental institucional, el cual incluye el proceso técnico
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bibliotecoldgico, el proceso de incorporacion en la coleccion bibliografica del MAG,
la incorporacion en la bases de datos, el proceso digitalizacion para incorporarlos
en el repositorio digital oficial y su respectiva publicacién en el sitio web MAG.

Asimismo, alimentaria la biblioteca digital del sector agropecuario de Costa Rica y
se enviarian a otros sistemas de informacion a nivel nacional o internacional y

desde donde estarian disponibles a los usuarios.

También se contempla el resguardo que debe existir de la documentacion técnica
en el Archivo Central, como parte de la preservacion del patrimonio histérico
institucional, que a su vez es parte de la historia de Costa Rica preservada por el

Archivo Nacional.
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Figura 15. Modelo del flujo de informacién planteado por el autor para optimizar la
gestion documental en el Ministerio de Agricultura y Ganaderia. Febrero 2010.

Independientemente del proceso que lleva a cabo en el SUNII y en el Archivo
Central, las diferentes dependencias tendrian la libertad de publicar o difundir la
informacion de la documentacion generada por los medios que consideren
pertinentes; desde luego después de haber pasado por el respectivo proceso de

revision y aprobacion.

Es necesario aclarar que dentro de la estructura operativa del SUNII existe una

seccion denominada “Gestion de Conocimiento Tecnoldgico”, que se encarga
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entre otras cosas de la produccion de documentacion técnica; sin embargo, el
proceso de gestion de conocimiento en el MAG, debe verse en forma sistémica,

donde todas las partes involucradas juegan un papel preponderante y sinérgico.

4.4. Descripcion de clientes o usuarios.

Para fines de la investigacion no se hizo ninguna diferenciacién entre cliente o

usuario, de tal forma que indistintamente se utilizan esos términos

En general se tiene una creencia muy arraigada que los usuarios o clientes del
MAG, son los pequefios y medianos productores; sin embargo, a la hora de
preguntar sobre los usuarios que atienden en las dependencias evaluadas se
puede apreciar que mencionan un total de 138 usuarios, que en detalle se
presentan en el apéndice 6 y se agrupan en el cuadro 24. Para facilitar la
interpretacion de la informacion se separaron los usuarios en dos grandes grupos:

organizaciones o personas juridicas y personas fisicas.

Con relacién a las organizaciones o personas juridicas, se aprecian como usuarios
con una mayor frecuencia, a las organizaciones gubernamentales seguido de las
organizaciones no gubernamentales, los organismos internacionales y la empresa

privada; en menor grado, a las cooperativas, asociaciones y fundaciones.

Con respecto a los usuarios como personas fisicas, sefialan en mayor medida a
los mismos funcionarios del MAG, a los productores, a los profesionales,
empresarios, estudiantes y al publico en general, y menor medida a técnicos,
funcionarios publicos, jovenes rurales, inversionistas extranjeros y funcionarios de

empresa privada.
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Este resultado sugiere que los servicios de informacién disponibles en el MAG no
deben estar focalizados para un solo tipo de usuario, sino que deben estar
dirigidos a satisfacer las demandas y necesidades de una gran diversidad de

usuarios.

Cuadro 24.
Numero de clientes o usuarios que atienden las dependencias evaluadas en el
MAG, de acuerdo con si son organizaciones 0 personas juridicas o personas
fisicas. Mayo — agosto, 2009.

Clientes y usuarios
Organizaciones 0 personas juridicas
Fundaciones 1
Asociaciones 2
Cooperativas 2
Empresas privadas 5
Organismos internacionales 8
Organizaciones no gubernamentales 12
Organizaciones gubernamentales 20
Sub Total 50
Personas fisicas
Funcionarios - empresa privada 1
Inversionistas extranjeros 1
Jovenes rurales 2
Funcionarios publicos 4
Técnicos 4
Estudiantes 7
Empresarios 10
Profesionales 14
Pudblico en general 14
Productores 15
Funcionarios MAG 16
Sub total 88
Total 138

Fuente: Instrumento.
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4.4.1. Satisfaccién del Usuario.

Se explord un poco sobre la percepcion que tienen los entrevistados acerca de la
satisfaccion de los usuarios con los recursos de informacién disponibles en sus
dependencias. Se encontr0 que la mayoria desconoce si los recursos de
informacion disponibles satisfacen a los usuarios; el 36% considera que si se
satisfacen sus necesidades y el 21% considera que no. Sin embargo, en ningun
caso se mencioné que hayan efectuado estudios de usuarios para determinar
cientificamente si estan satisfechos o no con los recursos de informacion

disponibles.

Cuadro 25.
Numero de dependencias evaluadas en el MAG de acuerdo con la satisfaccion de
los usuarios con los recursos de informacion disponibles. Mayo — agosto, 2009.

Satisfacen al usuario
Iqs recursqg de ” %

informacion

disponibles.
No 6 21
Si 10 36
No sabe 12 43
Total 28 100

Fuente: Instrumento.

En un caso se considerd que los usuarios estaban satisfechos con los recursos de
informacion disponibles debido a que pagaban por los servicios. Otros sefalan
gue no satisfacen las necesidades debido a que tienen problemas para ubicar la

informacion a tiempo.

Asimismo, indican que no satisfacen las necesidades porque tienen limitantes de
recurso humano y recursos economicos, lo cual les impide generar mas, lo cual

directamente afecta el servicio. También consideran que a pesar de tener
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limitantes se tiene mucho potencial, pero los funcionarios no tienen tiempo, ni

estan capacitados para generar nuevos recursos de informacion.

Otros consideran que hay satisfaccion de los usuarios, pero todavia se requiere
bastante por hacer, ya que todo es susceptible de ser mejorado. En algunos casos
intuyen que se satisfacen en gran medida sus necesidades, por las opiniones
favorables que externan en forma verbal o escrita los usuarios. No obstante,
aseguran que se debe partir de las necesidades de las personas, para satisfacer

sus necesidades.

4.5. Observaciones.

En la entrevista se les pregunto a los funcionarios de las dependencias evaluadas
sobre las mejoras que consideraban para optimizar los recursos de informacién
disponibles y se les pidi6é que hicieran observaciones sobre aspectos de la gestion
de la informacion en la institucion, de tal forma que sirviera de base, en parte, para

formular la estrategia y recomendaciones en este estudio.

Debido a que se utilizd un instrumento con preguntas abiertas, fue dificil agrupar
las opiniones de las diferentes personas; no obstante, como se ha mencionado en
secciones anteriores, en la descripcion de los recursos de informacién de las
dependencias evaluadas, se detallan las observaciones de cada uno y las mejoras
gue proponen en cada caso especifico, por lo tanto, para facilitar el analisis se
agruparon los diversos comentarios en areas de interés, a saber: informacion,
produccion de documentos, servicios, normativas, politicas, sistematizacion,
recurso humano, capacitacion, recursos econdémicos, comunicacion vy
coordinacién. A la vez dentro de esas areas de interés se agruparon por aspectos

relacionados.
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4.5.1. Relacionadas con informacién.

Con respecto a la informacién se comenta que, se genera mucha informacion,
pero no es aprovechada para la toma de decisiones, que la informaciéon no es
administrada sino almacenada, por lo que deben mejorar los mecanismos para
distribuir y hacer llegar la informacion generada del nivel central al productor; en
general consideran mejorar los flujos de informacion en ambos sentidos, hacer
resimenes ejecutivos de los documentos producidos y utilizar de una mejor forma
los medios de comunicacibn modernos para la transferencia de tecnologia,
elaborar mas publicaciones electrénicas y digitalizar algunos expedientes como los

de investigacion, de tal forma que se pueda subir toda la informacion a la web.

Consideran que falta informacion estadistica para poder adelantarse o prever
acontecimientos, para tomar decisiones oportunas, por lo tanto desarrollar un

software que permita organizar esa informacion.

También identificar las fuentes de informacién para formalizar contactos y
establecer alianzas que permitan disponer de la informacion que generan las otras

organizaciones en una forma mas expedita.

Sefalan también la necesidad de destinar recursos para la compra de informacion,
por ejemplo sobre legislacién anotada y comentada o adquirir bases de datos;
asimismo, contar con mapas de suelo, de capacidad de uso de la tierra y en
general de aspectos agroecologicos en escala 1:50.000, los cuales por su nivel de
detalle permiten tomar decisiones mas acertadas. Otros comentan que es
necesario contar con informacion basica sobre cultivos y actividades animales,

que faciliten la toma de decisiones.

Algunos son de la opinion que la practica de no vender la informacion limita la

expansion de los servicios, por falta de recursos econdmicos.
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4.5.2. Relacionadas con produccion de documentos.

Con relacion a la produccién de documentos comentan que en general no hay
controles de calidad, que hay poca produccion y que falta estandarizar y
normalizar la publicacion de los diferentes documentos; asimismo, capacitar a los
funcionarios en aspectos de edicidon. También mencionan reiteradamente que no
disponen de recursos y tiempo para gestionar y producir documentos, debido a
gue tienen muchas funciones, principalmente a nivel regional; asimismo, que falta
motivacion o estimulos para que los funcionarios escriban; en este sentido sefalan
la necesidad de contar con una estrategia institucional para cambiar este aspecto
cultural y provocar que la gente se interese mas por escribir, aunque algunos lo
hacen para satisfacer una necesidad personal, pero no necesariamente
institucional. Otros indican la necesidad de disponer de instrumentos tecnoldgicos
que les facilite la produccion documental, como por ejemplo manejadores de

imagenes y aumentar la capacidad de las computadoras de uso.

4.5.3. Relacionadas con los servicios de informacion.

Con relacion a los servicios de informacion se menciona la necesidad de incentivar
la cultura de la excelencia y la mejora continua, partiendo de un estudio que
indiqgue en qué situacion se encuentran, de tal forma que se pueda elaborar un
plan de mejora de los mismos. A la vez apoyarse en sistemas integrados que
eviten la duplicidad de funciones y la digitalizaciéon de datos, ya que existen
muchas “islas” y no hay sinergia entre ellas. Se menciona la necesidad tener una

vision sistémica, una vision macro de las necesidades y procesos.

También algunos consideran que se debe partir de la filosofia que el cliente es el
que esta pagando los salarios de los empleados publicos y el mantenimiento de
las instituciones, por medio del pago de sus impuestos, por lo tanto, se esta en la

obligacion de brindar servicios de calidad.
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Hace falta hacer estudios de mercado para ajustar, divulgar y promocionar los
servicios, para crear una mayor conciencia de la importancia de éstos. Definir las
prioridades o necesidades de informacion de cada area de trabajo, incluyendo a la

comunidad y al cliente para definir en una forma mas objetiva como asesorarlo.

4.5.4. Relacionadas con normativa o normalizacion.

Con respecto a la normativa o normalizacibn de procesos, se menciona
reiteradamente la necesidad de revisar y actualizar la normativa de los archivos
técnicos de extensién para implementarlos como instrumento de seguimiento,
evaluacion y difusion de la informacion generada a nivel regional. También indican
la necesidad de procurar que en las oficinas gestoras realicen un mayor trabajo de
descripcion de los documentos que generan, para facilitar la labor de gestion en el
Archivo Central; asi como una mayor descripcion de los documentos de ese

archivo para facilitar su ubicacion.

En casos especificos se observd que la organizacion de los documentos se hace
de acuerdo con criterios personales y no técnicos, lo cual disminuye la posibilidad

de gestionar adecuadamente estos recursos.

También definir normativas para la atencion de clientes o usuarios.

4.5.5. Relacionadas con politicas.

A nivel politico, se dice que un aspecto importante que provoca desmotivacion del
personal son los cambios constantes en las estructuras jerarquicas, que provocan
a la vez cambios en las funciones que se dan a nivel de extension, ya que se

trabaja mucho con base en solicitudes y no en metas a cumplir.
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4.5.6. Relacionadas con la sistematizacion.

En la parte de la sistematizacion se insiste mucho en la necesidad de desarrollar
nuevas bases de datos, modificar o enriquecer las existentes para satisfacer
diferentes demandas, dentro de las propuestas incluyen: desarrollar una base de
datos sobre convenios del MAG; también para gestionar la informacion producto
del proceso de investigacion en el INTA, para registrar la informacién generada en
el proceso de extension agropecuaria, para registrar informacion sobre las
organizaciones que se atienden, sobre los productores, sobre el ambito de accién
de las Agencias de Servicios Agropecuarios, sobre expertos del MAG en las
diferentes disciplinas agropecuarias, sobre los proyectos donde esta involucrado el
MAG.

Asimismo, mejorar las bases de datos para hacer un sistema integral en el campo
de los medicamentos de uso veterinario, ya que el actual es muy rigido y no
pueden actualizarlo; no obstante, en la presentacion del sistema se indic6 que se
estd en proceso de actualizacion del mismo. En el campo de la epidemiologia
mejorar el Sistema de Vigilancia Epidemiolégica (SIVE), de tal forma que se
cuente con un software mas amigable para el usuario, que esté disponible via

Internet y que sea mas integral.

En la parte legal coordinar el trabajo del SUNII con Departamento Legal, para

enriquecer el sistema de legislacion agropecuaria.

También sugieren, para evitar la duplicidad de informes y de solicitudes de
informacion que constantemente hacen los niveles nacionales (SEPSA, UPE,
DSOREA y Despachos) a las regiones, la conveniencia de estandarizar los
formatos de informes, de tal forma que las direcciones regionales reporten solo a
la DSOREA, como instancia superior, y que sea ésta la que informe a las otras

instancias; o crear un sistema automatizado que genere los reportes necesarios
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con la informacién que registran las diferentes dependencias. Esto seria parte del
desarrollo de un sistema automatizado de planificacion institucional. Esto

mejoraria la coordinacion entre las instancias institucionales y los funcionarios.

Igualmente la informacion de los proyectos se deberia estandarizar y organizar
para evitar que se encuentre dispersa, ya que no existen procedimientos oficiales

para su administracion.

En general se considera que se debe sistematizar la informacidén que se genera en
todas las instancias institucionales; estandarizar los formatos para el manejo y
administracion de la informacién y mejorar los mecanismos de seguimiento y
evaluacion, ya que se produce mucha informacion pero no es diseminada y
aprovechada por los funcionarios para la toma de decisiones y por ende por los

usuarios.

4.5.7. Relacionadas con el recurso humano.

En general se considera que existe una gran limitante de recurso humano
capacitado, formado y dedicado a la gestién de la informacion, y en muchos casos
tienen esta funcién por recargo, incluso funcionarios de otras disciplinas, como

sucede con algunos agentes de extension.

También mencionan que el promedio de edad de los funcionarios, que es alto, (se
considera que a nivel del MAG es de aproximadamente 50 afios) y perjudica la
produccion de documentos, ya que podrian estar mas preocupados, segun

manifiestan, por la pension que por aportar su experiencia a la institucion.

Asimismo se menciona gue incide negativamente en la gestion de la informacion y
el servicio, la inestabilidad del personal dedicado a estas funciones, principalmente

en las direcciones regionales.
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4.5.8. Relacionadas con la capacitacion.

Con relacién a la capacitacion se dice que es necesario fomentar un cambio de
mentalidad y de cultura organizacional para tomar conciencia de la importancia de
la informacion, su gestion y su uso; por lo tanto requieren capacitacion en técnicas

para el manejo, gestion de la informacion y en estrategias de busqueda.

4.5.9. Relacionadas con los recursos econdmicos.

También mencionan la urgencia de contar con recursos econdémicos para la
reproduccion de documentos, compra de insumos y pago de servicios, ya que los
costos les limitan la posibilidad de contar con suficientes ejemplares impresos, lo
cual se ha solucionado en parte con la disposicibn de documentos en formato
electrénico; sin embargo, en algunos casos consideran que los usuarios prefieren

todavia el documento fisico, particularmente los productores.

4.5.10. Relacionadas con la comunicacién y coordinacion.

Mencionan que existen problemas de comunicacion en todos los niveles
institucionales, que provocan la duplicidad de solicitud de informes, la duplicidad
de funciones, dificultades para la toma de decisiones y perjudica la integracion de
servicios, para ello sugieren la creacién de una Intranet, que permita el acceso a
diferentes sistemas institucionales, que podrian no existir en este momento, como
el de gestion archivistica, sobre archivos técnicos de investigacion y extension,
desarrollar informes estandarizados que satisfagan las necesidades de
informacion de diferentes dependencias, lo cual daria como resultado una mejor

utilizacién del tiempo y los recursos institucionales.

También comentan sobre la posibilidad del uso de herramientas tecnoldgicas

como los “blogs” o el “chat” para mejorar la comunicacion y facilitar el trasiego de
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informacion. Asi como de dotar a todos los funcionarios de correo electrénico

institucional.

Algo importante de indicar es que en general las coordinaciones que se
establecen con otras instituciones son de hecho y de buena fe y no estan
formalizadas, ni oficializadas, por eso insisten que mucha informacion se obtiene
por amistad y no por un vinculo institucional. A nivel de oficinas regionales en
forma reiterada mencionan que recurren a la amistad para obtener informacion de
otras instancias institucionales como SENASA y el SFE, por lo que seria

conveniente el definir mecanismos formales de intercambio.
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Capitulo 5. Estrategia para optimizar la gestion de la
informacion técnica agropecuaria en el Ministerio de
Agricultura y Ganaderia.

5.1. Introduccion.

De acuerdo con el objetivo general dos, se debe formular una estrategia para
optimizar la gestion de la informacién en el Ministerio de Agricultura y Ganaderia,
basada en los resultados del diagnostico sobre los recursos de informacion vy
definida en forma participativa; asi como, plantear los lineamientos técnico-
normativos para fortalecer al Sistema Unificado de Informacion Institucional

(SUNII), como prestador del servicio de informacion en el MAG.

El problema planteado en la investigacién fue que el SUNII no dispone de los
mecanismos necesarios para asegurarle al usuario el acceso a la informacién
institucional. Sin embargo, la estrategia va a considerar no solo que se debe
asegurar que exista la cantidad adecuada de recursos de informacién disponibles,
sino que también los mismos deben cumplir con la calidad necesaria para
satisfacer las necesidades de informacion de los diversos usuarios institucionales,
en sus distintos campos de accion. Asi como también hacer ver a las autoridades
institucionales, que la informacién es un recurso estratégico y como tal, debe ser

administrado y gestionado como se hace con los recursos financieros o humanos.

5.2. Objetivo y alcance de la estrategia.

Para responder a la problematica planteada, se propone como estrategia el definir
acciones que permitan provocar un cambio en la cultura organizacional del MAG y
sus dependencias, de tal forma que se facilite la implementacion de un proceso de

gestion de informacion basado en un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), con
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el fin de estandarizar la administracion y el control de los recursos de informacién
que generan las diversas dependencias del MAG, sin importar el grado de
desconcentracion que tengan. Tomando como base algunos aspectos de la norma
ISO 9001:2008, pero sin pensar en llegar a certificarse, solo para tener un modelo
que le permita a la institucion ordenarse, o para prever a futuro una posible
certificacién. Asimismo, se tomaran en cuenta aspectos de responsabilidad social,
al ser la informacibn un derecho humano y como tal, no deben existir
discriminaciones de ningun tipo para su acceso. Finalmente se propone la
aplicaciéon de principios de planificacion estratégica, como la definicion de misién,
vision, objetivos estratégicos e incorporando el SGC en los procedimientos de
control interno institucional, con el fin de interiorizar alin méas el concepto en todos

los niveles, tanto administrativos como técnicos.

El alcance de este planteamiento esta limitado solo a los recursos de informacion
técnica de caracter publico agropecuario que genera la institucion, a saber:

documentos, paginas web, sistemas de informacién y bases de datos.

5.3. Justificacion de la estrategia.

Con base en los resultados del diagnéstico de la gestion de informacion de los
recursos de informacion generados por las dependencias del MAG, se observo
que se produce informacion de muchos tipos, en diferentes formatos, que se

encuentra poco sistematizada y en su mayoria no esta disponible para el usuario.

El estudio no determiné el grado de calidad de los recursos de informacion
disponibles; sin embargo, se infiere que en este aspecto existe mucha
heterogeneidad, debido principalmente a que las instancias encargadas de
aprobarlos, son diferentes y no cuentan con ningun tipo de guia que permita

contar con parametros de calificacion objetivos y uniformes, incluso en el caso de
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las paginas web, los sistemas de informacion y las bases de datos, ni siquiera

cuentan con instancias de aprobacion o revisién del contenido y de la estructura.

También se encontré que ninguna dependencia evaluada ha realizado estudios
que permitan determinar si los recursos de informacion disponibles satisfacen las
necesidades de los usuarios que atienden, ya que no se trabaja con un enfoque

hacia el cliente o usuario, sino con un enfoque meramente dirigido a la oferta.

La mayor parte de los documentos que generan las dependencias del MAG, no se
encuentran disponibles en el SUNII, ni a nivel de los sitios web institucionales, lo
que perjudica su acceso y disponibilidad por parte de los usuarios, tampoco existe
ningln mecanismo que estimule a los funcionarios a poner a disposicion en los

diversos medios la informacion generada.

El SUNII cuenta con mas de tres mil documentos a texto completo, una base de
datos con méas de 30.000 registros, dos revistas cientificas de caracter
agropecuario y tres revistas historicas en formato electrénico, entre otras cosas;
sin embargo, se estima que eso solo representa el 25% de la produccién
documental del MAG, lo que comprueba que la mayor parte de la informacién no

esta disponible.

Adicionalmente la institucion carece de una imagen corporativa clara y definida
que vincule a todas las instancias, lo que genera un sentimiento de division,
independencia y desarraigo, que perjudica el trabajo en equipo, el trabajo
colaborativo y la prestacién de servicios de informacion, debido a una escasa
coordinacion y comunicacion entre las partes, o0 sea, se pierde la vision de unidad
y jerarquia del MAG como institucion. Se visualiza como una institucion dispersa
gue requiere normar los procedimientos de generacion, aprobacion y publicacion
de los recursos de informacion para poder ofrecerlos en forma apropiada a sus

usuarios.
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Asimismo, se debe tomar en cuenta el principio de legalidad que rige a la
Administracion Publica, contemplado en la Constitucién Politica de la Republica
que en su articulo 11, dice textualmente: “1. La Administracion Publica actuara
sometida al ordenamiento juridico y solo podra realizar aquellos actos o prestar
aguellos servicios publicos que autorice dicho ordenamiento, segun la escala
jerdrquica de sus fuentes. 2. Se considerara autorizado el acto regulado
expresamente por norma escrita, al menos en cuanto a motivo o contenido,
aunque sea en forma imprecisa.”, También la Ley General de la Administracion
Pablica (Ley 6227), en el articulo 11 indica que “Los funcionarios publicos son
simples depositarios de la autoridad y no pueden arrogarse facultades que la ley
no les concede...”. Interpretando estos articulos se podria decir que toda actividad
qgue realicen los funcionarios publicos debe estar debidamente documentada y
respaldada en una norma; de lo cual se considera que se adolece en gran parte
en el MAG, en lo que respecta a los recursos de informacién que se generan, y un
SGC precisamente todo proceso esté debidamente normado y comunicado.

También dentro del sector agropecuario se publicé un decreto que establece las
politicas sobre informacion documental, el que menciona que se debe “asegurar
que la informaciéon documental de caracter técnico que se genera en las diversas
dependencias de las instituciones del sector agropecuario sea de acceso abierto y
gue esté disponible para sus usuarios en forma agil y oportuna” (Decreto 35752-
MAG, publicado en el Diario Oficial La Gaceta 40, del 26 de febrero del 2010).

Por lo tanto, el cambiar aspectos de la cultura organizacional, para favorecer una
mayor comunicacion, cooperacion e integracion de funciones, dentro del marco de
la filosofia de trabajo bajo un SGC, permitird un cambio en la mentalidad de los
funcionarios que facilitara documentar todos los procedimientos para conseguir y
mantener la calidad en los recursos de informacién, cumplir con los requisitos o

necesidades de los usuarios, favorecer la productividad, la eficacia, la eficiencia y
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la transparencia en las acciones. Lo que redundara en una mayor conciencia de la

importancia de la produccién de conocimiento publico.

5.4. Componentes de la estrategia.

En esta seccidn se presentaran las acciones tendientes a provocar el cambio en la
cultura organizacional del MAG, que facilite la implementacion del SGC para

administrar los recursos de informacion institucionales.

Se plantean aspectos relacionados con el factor humano, la estructura operativa
que dirigira el proceso de capacitacion, motivacion e implementacion de la
propuesta. Asi como los fundamentos tedricos y principios que regirdn el SGC en
el MAG.

5.4.1 Factor humano.

Uno de los aspectos mas relevantes para tomar en cuenta en el disefio de la
estrategia, es el factor humano en todos sus niveles operativos y directivos de la
institucion, ya que éste es el responsable de generar los recursos de informacion
con los niveles de calidad que se definan y es el Unico capaz de lograr la

implementacion de la propuesta.

Por lo tanto, para poder provocar ese cambio en la cultura organizacional, se debe
partir de un agresivo programa de motivacibn y capacitacion a todos los
funcionarios involucrados (Ministro, viceministro, directores, jefes, profesionales,
técnicos, asistentes, secretarias, oficinistas, etc.), en aspectos relacionados con la
importancia de la informacion, la importancia de compartirla, de gestionarla
adecuadamente, de la calidad que debe tener ésta, del trabajo en equipo y

colaborativo, y del papel que juega cada uno de ellos en la generacion y
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administracion de la misma. Todo en funcion de la proyecciéon de la mision y de la

vision del MAG en el pais.

Sin embargo, cabe mencionar, que en general las personas se resisten al cambio,
a participar, a implementar directrices, a revisar y corregir errores y no siempre
dicen o revelan lo que sienten, debido en parte a temores, a perder poder, a ser
mas controlados, a lo desconocido o incluso a tener mas trabajo. Por eso es
necesario comunicar claramente los objetivos y responsabilidades y sobre todo los
beneficios que obtendrd cada parte, para lograr el compromiso de todos los
involucrados y evitar temores infundados, asi como aplicarlo en los procesos de

capacitacién y motivacion.

También es recomendable aplicar una motivacién de tipo positiva, con mas
libertad para los funcionarios, que los involucre activamente en los procesos, para
que se sientan identificados y satisfechos de cumplir con una misién dentro de la
institucion, por eso es indispensable tener clara la misidén y visién del MAG y sus

dependencias y tener informacién estandarizada segun lo propuesto en el SGC.

Debido a lo anterior, es necesario involucrar al Departamento de Recursos
Humanos, para que la estrategia de capacitacion y motivacion permita que los
funcionarios se empoderen del concepto de trabajar dentro de normas o
parametros de calidad, y asi definir programas de formacion en calidad, que
incluyan: jornadas para motivar el cambio de pensamiento, cursos para las
personas que daran seguimiento y evaluaran el avance del proceso, cursos para
formacion basica y especializada en herramientas de mejora y técnicas de trabajo
en grupo o equipo, entre otros Yy, los reconocimientos profesionales para quienes

lo hagan segun lo sugerido en el parrafo anterior.

También es necesario pensar en establecer, dentro de lo posible, incentivos

relacionados con el honor, la superacion personal (por ejemplo el otorgamiento de
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becas y capacitacion) y el reconocimiento salarial por medio de politicas
concretas, que estimulen la excelencia; muy importante de lograr en el sector
publico costarricense. En fin a lo que se debe tender es a crear un ambiente de

confianza que permita impulsar el sistema.

5.4.2. Estructura operativa y funciones propuestas.

Para dirigir todo el proceso, se recomienda la participacion activa de la alta
direccién; sin embargo, es muy dificil que en una institucion como el MAG, el
Ministro, como méximo jerarca, se involucre directamente en actividades propias
de un comité; por esa razon se propone el establecimiento de una Junta Rectora
de la Calidad o Comité Rector de la Calidad, que dependera directamente de
Despacho del Ministro, pero mantendrd una relacién directa con el Comité
Gerencial de Control Interno, ya que se pretende que el SGC sea parte del
sistema de control interno institucional. Esta junta estaria coordinada por el
representante de la oficina del Ministro de Agricultura y Ganaderia e integrada por
representantes de los maximos jerarcas de las diferentes dependencias, asi como
los responsables de los Comités de Calidad que se establezcan y la jefatura del
SUNII, que actuaria como secretaria técnica y lider negociador y motivador para
gue el sistema se mantenga y mejore constantemente. En la figura 16 se presenta

el organigrama de la estructura operativa propuesta.



Figura 16. Estructura operativa propuesta para establecer el SGC
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La Junta Rectora o Comité Rector de la Calidad, en nombre de la alta direccion,

tendria las siguientes funciones:

a) Establecer y mantener la politica y los objetivos de la calidad del MAG y

b)

sus dependencias.

conciencia, la motivacion y la participacion de los funcionarios.

Promover la politica y objetivos de la calidad para aumentar la toma de

Coordinar con el Departamento de Recursos Humanos el desarrollo de
un programa de capacitacion y estimulos para facilitar la implementacién
del SGC en el MAG.

d) Asegurar el enfoque hacia las necesidades de los usuarios en la

institucion.

generacion y servicios de informacién que se generen y brinden en la



f)

9)

h)

)

K)
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Crear los espacios necesarios y apropiados para socializar y compartir el
conocimiento tacito de los funcionarios y los usuarios, para convertirlo en
conocimiento explicito de calidad.

Asegurar que se implementen los procesos apropiados para cumplir con
los requisitos de los usuarios.

Asegurar que se establezca, implemente y mantenga un SGC eficaz y
eficiente para alcanzar los objetivos de la calidad.

Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios, para los procesos
de capacitacién, motivacion e implementacion del SGC.

Revisar y evaluar periodicamente el SGC y definir las acciones para la
mejora que se considere.

Determinar la estructura, constitucion y funciones de los Comités de la
Calidad.

Definir y mantener una imagen corporativa que identifiqgue claramente los
recursos de informacion que genera el MAG y sus dependencias.

Administrar el Sistema documental del SGC.

Para apoyar la labor de la junta rectora, se recomienda la constitucién de por lo

menos tres comités de la calidad, relacionados con los recursos de informacion

gue genera el MAG y sus dependencias, a saber: Comité de la Calidad de los

Documentos, Comité de la Calidad de los Sitios Web y Comité de la Calidad de los

Sistemas de Informacion y Bases de Datos.

En la medida de lo posible los comités de la calidad, pueden estar integrados por

bibliotecdlogos o especialistas de la informacién, informaticos y proveedores de

informacion. También es recomendable buscar la forma de integrar a usuarios o

clientes frecuentes, que con un sentido critico aporten sugerencias para mejorar la

administracion de los recursos de informacion.
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Cada comité tendra un responsable y definird y utilizara toda la documentacion

necesaria para administrar el SGC en su campo de accién especifico.

Esta documentacion incluira, en la medida de lo posible:

a)

b)

c)
d)

e)

f)

Manuales de calidad que son documentos que proporcionan informacion
coherente, interna y externamente, acerca del SGC de la institucion;

Planes de calidad que son documentos que describen como se aplica el
SGC a un recurso de informacion especifico;

Especificaciones de calidad que son documentos que establecen requisitos;
Guias de calidad que son documentos que establecen recomendaciones o
sugerencias;

Procedimientos documentados e instrucciones de trabajo que son
documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente;

Registros que son documentos que proporcionan evidencia objetiva de las

actividades realizadas o resultados obtenidos.

Se debe tomar en cuenta que es necesario evitar la generacién de burocracia inutil

y complicaciones innecesarias para producir los recursos de informacion, ya que la

idea no es entorpecer, sino mejorar los procesos.

El SUNII, como secretaria técnica de la junta rectora, seria responsable, en forma

adicional a las funciones que desempeiia en la actualidad, de:

a)

b)
c)

d)

Llevar las actas de las reuniones y acuerdos de la Junta Rectora de la
Calidad.

Custodiar y administrar el sistema documental de la calidad.

Coordinar con la Unidad de Control Interno los procedimientos de
autoevaluacion y auditoria interna para evaluar el SGC.

Coordinar con el Archivo Central un control cruzado de la produccién

documental institucional.
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e) Asegurar que se establezcan los procesos de comunicacion apropiados
dentro de la institucion para favorecer la implementacion y mantenimiento
del SGC.

f) Incorporar en el sitio web institucional o a nivel de una Intranet toda la
informacion y documentacion relacionada con la calidad para la produccion

de recursos de informacion del MAG y sus dependencias.

5.4.3. Fundamentos del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) para ser
implementado en el MAG.

De acuerdo con los resultados del diagnostico y las observaciones formuladas por
los funcionarios entrevistados, se considera que para optimizar la gestion de los
recursos de informacion técnica en el MAG, se requiere normalizar y sistematizar
la forma de producirlos y aprobarlos, de organizarlos, preservarlos, visualizarlos y
promocionarlos, dentro de un marco de accesibilidad sin restricciones; por lo tanto
se considera que el modelo de un Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC), que
toma como base la Norma ISO 9000:2005, para describir sus fundamentos y
especificar los términos o conceptos, y la Norma 1SO 9001:2008, que especifica
los requisitos para aplicarlos, permitiria lograr esos objetivos y aumentar la
satisfaccion del usuario de informacion del MAG. En el anexo 3 se presenta un
glosario de términos relacionados con los SGC, que puede ser consultado para
aclarar definiciones y conceptos, y en el apéndice 10 la relaciéon e importancia

relativa que existe entre los diferentes capitulos.

5.4.3.1. Definicion del SGC para ser implementado en el MAG.

Segun la norma ISO 9001:2008 (INTECO, 2001; AENOR, 2008), el SGC es
aguella parte del sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de
resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun

corresponda.
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Para el caso de esta estrategia seria: el mecanismo utilizado para facilitar los

recursos de informacién generados por las diversas dependencias institucionales,

para satisfacer las necesidades de los usuarios, de acuerdo con las normas

definidas por la Junta Rectora de la Calidad.

5.4.3.2. Principios que regiran el SGC en el MAG.

De acuerdo con la norma se requiere dirigir y controlar la institucion en forma

transparente y visualizarla en un marco sistémico, como un todo; para ello las

autoridades superiores deben seguir ocho principios basicos, que adaptados al
MAG serian:

a)

b)

d)

f)

Enfoque al cliente: El MAG depende de sus usuarios y por lo tanto, sus
autoridades deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
mismos, satisfacer sus requisitos o necesidades y esforzarse en exceder
sus expectativas.

Liderazgo: Las altas autoridades del MAG deben crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la institucion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia del
MAG, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la institucion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia del MAG en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global del MAG debe

ser un objetivo permanente de éste.
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g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: EI MAG y sus
proveedores de recursos de informacion son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para
crear valor.

El principio del enfoque basado en procesos, incluye la identificacion y gestion
sistematica de los procesos empleados en la institucion y las interacciones entre
ellos. Se considera que este aspecto se puede cumplir perfectamente, ya que a
nivel del MAG se esta llevando a cabo una actividad, por parte de la Unidad de
Control Interno, tendiente a levantar los procesos y procedimientos que se llevan a
cabo en las diferentes dependencias; por lo tanto el aplicar un SGC para

administrar los recursos de informacioén, contribuira en forma positiva a esta labor.

El esquema basado en procesos de la norma ISO 9001:2008 aplicado a los
recursos de informacion generados por las dependencias del MAG (figura 17) se
basa en las necesidades de los usuarios para desarrollar un producto o recurso de
informacién especifico, el cual debe estar sometido a procesos de evaluacién o
medicion constantes, definidos por las mismas autoridades institucionales, que
permitiran establecer medidas de mejora necesarias para mantener la satisfaccion
del usuario, para ello gestionaran los recursos requeridos para mantener ese nivel

de satisfaccion establecido.
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Figura 17. Modelo del SGC para el MAG, adaptado para esta investigacion por el
autor de la Norma ISO 9001:2008. Diciembre 2009.

Para trabajar en un SGC la norma aconseja en forma adicional aplicar a todos los

procesos el ciclo de Deming, que consiste en: planear, hacer, verificar y actuar:

a) Planear, seria el establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del usuario y las
politicas de la institucion.

b) Hacer, es implementar procesos para generar o brindar un servicio.

c) Verificar, es realizar un seguimiento, evaluacion y medicién de los
procesos, los productos y servicios respecto a las politicas, los objetivos y
los requisitos para el recurso de informacion, e informar sobre los
resultados.

d) Actuar, es tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de

los procesos.
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En este sentido se deben definir y documentar las actividades en procedimientos e
instrucciones, para decir lo que se hace, hacer lo que se dice, registrar lo que se
hace, evaluar periddicamente lo que se hizo, y actuar para modificar o corregir un

procedimiento o accion cuando se detecta algo que estéa fuera de lo establecido.

5.4.4. Aspectos importantes a tomar en cuenta para establecer el SGC en el
MAG.

Los principios que rigen el establecimiento de un SGC, estan contemplados en los
ocho capitulos que componen la Norma ISO 9001:2008, a saber: objeto y campo
de aplicacion (capitulol), referencias normativas (capitulo 2), términos vy
definiciones (capitulo 3), sistema de gestibon de la calidad (capitulo4),
responsabilidad de la direccién (capitulo 5), gestion de los recursos (capitulo 6),
realizacion del producto (capitulo 7), y medicién, analisis y mejora (capitulo 8), sin
embargo, los Ultimos 5 capitulos son la base para implementar la estrategia en el
MAG. En el apéndice 10 se presenta en forma esquematica la relacion que existe

entre los diferentes capitulos de la norma.

A continuacion se sefialan algunos aspectos de importancia que se deben tomar
en cuenta para implementar el SGC en el MAG, tomando como base algunos

capitulos mencionados.

5.4.4.1. Sistema documental de la calidad.

El Sistema documental de la calidad (contemplado en el capitulo 4) consiste en: el
conjunto de normas y registros de la calidad y el manual de la calidad, que
establece el alcance del SGC, las politicas, objetivos, mision, vision y plan anual
de trabajo, incluyendo los detalles de cualquier exclusion, los procedimientos
documentados e instrucciones de trabajo establecidos por los Comités de la

Calidad para la produccién de recursos de informacién o para actividades propias
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de la junta rectora o referencia de los mismos y la descripcién de la interaccion

entre los procesos del SGC.

Dentro de la documentacion necesaria para administrar el SGC se establecera un
registro de no conformidades, que incluye la indicacion de la estrategia de mejora.
También se recomienda que los diferentes documentos tengan formularios
estandar y ademés deben estar debidamente codificados, cada procedimiento
registrado tendra un registro de control de los cambios que se le hacen de tal
forma que se pueda evidenciar la mejora continua. Se presentan ejemplos en el
apéndice 9; sin embargo, cada Comité de la Calidad definird la documentacion

respectiva.

La documentacion es de gran valor, ya que permite la comunicacion del propdsito
y la coherencia de la accion. Esta permite lograr la conformidad con los requisitos
del usuario y la mejora de la calidad; provee la formacion apropiada; permite la
repetitividad del proceso y la trazabilidad para llegar al origen del servicio o del
recurso de informacion generado; proporciona evidencias objetivas, y permite
evaluar la eficacia y la adecuacion continua del SGC. Pero su elaboracion no debe

ser un fin en si mismo, sino que deber ser una actividad que aporte valor.

Uno de los documentos clave para iniciar el proceso de implementacion del SGC
en el MAG es la definicidon de la politica, la cual debe estipular: a que se dedica la
organizacion, la decision para satisfacer al cliente con los recursos de informacion
producidos, la norma de calidad que esta aplicando, las leyes o reglamentos
relacionados y la determinacién de trabajar bajo un esquema de procesos con
mejora continua. Asimismo, los objetivos de la calidad, deben ser claramente

definidos, medibles y alcanzables.

Sin embargo, es necesario que se tome en cuenta a la hora de definirlas o definir

los procedimientos y en general las normas, aspectos de responsabilidad social,
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ya que la informacion, como se ha mencionando en forma reiterativa, es un
derecho humano y no deben existir discriminaciones de ningln tipo para su

acceso.

También es importante que la junta rectora de la calidad incorpore dentro de los
documentos institucionales que incluyen la misién y vision del MAG el concepto de
calidad, para ser congruentes con los principios del SGC.

Otro aspecto significativo, es que todos los recursos de informacion generados por
el MAG y sus dependencias deben estar debidamente incluidos en los registros
oficiales que seran creados para tal efecto, de esta forma el SUNII como instancia
responsable de custodiar el sistema documental y de brindar el servicio de
informacion institucional, dispondria de un mecanismo oficial para controlar la
producciéon de conocimiento explicito, lo que permitird solucionar parte de la
problematica planteada en esta investigacion. Asimismo, los registros permitiran
conocer quien aportd la informacion, quien aprobé la informacién y quien la subi6
o publico. Pero a la vez se sentaran las bases para provocar el intercambio de
conocimiento tacito, por medio de espacios de socializacién, que redundaran en
una mayor produccion de conocimiento explicito de calidad en la institucion, que a

la vez alimentard los servicios de informacién existentes.

De acuerdo con la norma, cada comité de la calidad determinara la extension de la
documentacion requerida y los medios a utilizar de acuerdo con la complejidad e
interaccién de los procesos, la complejidad de los productos, los requisitos de los
usuarios, los requisitos reglamentarios que sean aplicables, la competencia
demostrada del personal y el grado en que sea necesario demostrar el

cumplimiento de los requisitos del SGC.
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5.4.4.2. Capacitacion y motivacion.

La clave del éxito para la implementacion del SGC en el MAG, radica en poder
definir una estrategia de capacitacion y motivacion para mejorar las actitudes de
colaboracion, participacion e intercambio de recursos de informacion a nivel
institucional, enmarcado en un proceso de alfabetizacion informacional, ya que de
acuerdo con los resultados del diagndstico se aprecia que uno de los grandes
problemas del MAG es la falta de comunicacion, que se refleja por la disparidad y
dispersiéon de sus recursos de informacién y sus formas de revision, aprobacion y

distribucion.

Uno de los aspectos mas importantes y determinantes es lograr convencer a la
alta direccion de asumir el liderazgo, en forma manifiesta en el proceso de
implementacion del SGC, ya que los funcionarios deben sentir y palpar que la alta
dirigencia estd comprometida, éstos deben dar el ejemplo con sus acciones
(capitulo 5 de la norma), por lo tanto no pueden ser simples espectadores o
dictadores de politica, sino piezas importantes dentro de todo el engranaje del

sistema.

Por eso, la estrategia debe incluir la realizacion de talleres con los niveles
directivos para mostrarles sus responsabilidades y compromisos para tomar el
liderazgo, asignar los recursos adecuados y nombrar personal capacitado para

dirigir los procesos.

Para que el proceso de capacitacion y motivacion abarque a todos los funcionarios
de la institucién, es conveniente identificar a los lideres de los diferentes procesos,
para que ellos, en primera instancia, sean capacitados y motivados, Yy
posteriormente sean ellos mismos los que la impartan a otros funcionarios, que a

la vez lo haran con otros, de tal forma que se genere un efecto multiplicador. En
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este proceso es necesario pensar en desarrollar guias didacticas que faciliten el

aprendizaje de los funcionarios.

La capacitacion y motivacion debe estar dirigida también para que los funcionarios
interioricen aspectos relacionados con la historia del MAG, el papel e importancia
que juega la institucién en la sociedad, para saber que son y para qué estdny qué
rol cumplen dentro de ella, de tal forma que se pueda crear un sentimiento de
identidad, que genere orgullo y sentido de pertenencia.

Asimismo, aspectos conceptuales de informacion, gestion documental, gestion de
informacion, gestion de conocimiento, gestion de la calidad y sobre la importancia
de compartir la informacion para la generacién de nuevo conocimiento por parte

de la sociedad, entre otras cosas.

En sintesis es importante crear un ambiente de confianza entre los funcionarios
para estimular el intercambio de conocimiento, que es el Unico recurso que crece
cuando se usa y comparte, precisamente en eso radica la necesidad de facilitarlo.
Los funcionarios no deben sentir que estan perdiendo algo (la informacion que

generan), sino mas bien ganando, experiencia y mas conocimiento.

5.4.4.3. Gestién de recursos.

El capitulo 6 de la norma menciona los requisitos para gestionar los recursos. Se
indica que la institucion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios
para implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia y

aumentar la satisfaccion del usuario.

Con relaciéon a los recursos humanos, establece que el personal que realice
trabajos que afecten la conformidad de los requisitos del recurso de informacion,

debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y
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experiencia apropiadas. También indica que existe responsabilidad de la

institucién para la debida formacion y capacitacion del personal.

También establece que la institucion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura y ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los
requisitos para producir el recurso de informacion definido. En este sentido es
importante tener claro que los recursos informéticos son un instrumento para
facilitar las acciones tendientes gestionar la informacién y el conocimiento; sin
embargo, no deben de verse como un fin en si mismo, sino como lo que son, una
herramienta de trabajo. Se considera que para la gestion de conocimiento debe
existir una proporcion de 80% de cambio cultural y 20% de aporte de las TIC’s.

5.4.4.4. Requisitos para la realizacion de los recursos o productos de
informacion.

El capitulo 7 establece los requisitos para la realizacién del producto, que para
fines de la propuesta son los recursos de informacion. Indica que la organizacién
debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del
recurso de informacion, o sea: un documento, una base de datos, un sistema de
informacion o un sitio web. Consecuentemente, la planificacion incluiria los
objetivos y requisitos del recurso de informacion, la definicion de los procesos para
realizarlo, documentos y recursos especificos necesarios; los criterios o
actividades de verificacion, validacion y aprobacion del mismo, y los registros o
formularios que sean necesarios. Todo esto se denomina plan de calidad.
También se deben de determinar los procedimientos para revisar periédicamente

los requisitos y documentar y registrar los mismos.

Se recomienda tomar en cuenta los flujos de informacidn sugeridos por el autor en
el capitulo 4 para optimizar la generacion y disposicibn de los recursos de

informaciéon en el MAG.
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También asegurar a los generadores de informacion el respeto a sus derechos
sobre la propiedad intelectual, contemplado en el marco juridico costarricense, en
la Ley 6683 del 14 de octubre de 1982 y su reforma Ley 8686 del 21 de noviembre
del 2008; donde se estipula claramente los derechos de tipo moral y patrimonial
que tienen los autores de obras, que para el caso de esta investigacion serian los

recursos de informacion que generan los funcionarios del MAG.

5.4.4.5. Seguimiento y evaluacion.

Es muy importante tomar en cuenta que un SGC debe ser evaluado
peribdicamente, para ello es necesario plantearse cinco preguntas basicas que
deben formularse con relacion a cada uno de los procesos que es sometido a la

evaluacion:

a) ¢Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso para desarrollar
el recurso de informacion?

b) ¢Se han asignado las responsabilidades en todos los niveles?

c) ¢Se han implementado y mantenido los procedimientos definidos y
normados?

d) ¢Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?

e) ¢El resultado esperado satisface las necesidades de los usuarios de

informacion?

El conjunto de las respuestas a las preguntas anteriores puede determinar el
resultado de la evaluacién. La evaluacion puede variar en alcance y comprender
una diversidad de actividades, tales como auditorias y revisiones del SGC y

autoevaluaciones.
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Las auditorias se utilizan para determinar el grado en que se han alcanzado los
requisitos del SGC, cuyos hallazgos se utilizan para evaluar su eficacia y para
identificar oportunidades de mejora.

Existen las auditorias de primera parte que son realizadas con fines internos por la
organizacién, o en su nombre, y pueden constituir la base para la auto-declaracién

de conformidad de una organizacion.

También existen las auditorias de segunda parte, que son realizadas por los

clientes o usuarios de una organizacion o por otras personas en nombre de ellos.

Asimismo estan las auditorias de tercera parte, que son realizadas por
organizaciones externas independientes. Dichas organizaciones, usualmente
acreditadas, proporcionan la certificacion o registro de conformidad con los
requisitos contenidos en normas tales como la Norma ISO 9001.

Entre otras fuentes de informacién, los informes de las auditorias se utilizan para

la revision del SGC.

La autoevaluacion es una revision completa y sisteméatica de las actividades y

resultados de la organizacién con referencia al SGC.

Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:

a) Analisis y evaluacion de la situacion existente para identificar areas para la
mejora.

b) Al establecimiento de los objetivos para la mejora.

c) La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.

d) La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion.

e) Laimplementacion de la solucion seleccionada.
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f) La medicion, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la
implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos.

g) Laformalizacion de los cambios.

La mejora es una actividad continua, basada en las evaluaciones y auditorias.

El capitulo 8 establece que la institucion debe planificar e implementar los
procesos de seguimiento, medicion analisis y mejora necesarios para demostrar la
conformidad con los requisitos estipulados para producir los recursos de
informacion, asegurar la conformidad del SGC y su mejora continua. Debe incluir
aspectos sobre los mecanismos para medir la satisfacciéon del usuario, las
actividades de auditoria para definir los planes de mejora, las acciones correctivas

0 preventivas, el seguimiento y medicion de los procesos.

La junta rectora, en nombre de la alta direccién, debe llevar a cabo de forma
regular evaluaciones sisteméaticas de la conveniencia, adecuacion, eficacia y
eficiencia del SGC con respecto a los objetivos y a la politica de la calidad
definidos. Esta revision puede incluir, considerar la necesidad de adaptar la
politica y objetivos de la calidad en respuesta a las cambiantes necesidades y
expectativas de las partes interesadas. Las revisiones incluyen la determinacion

de la necesidad de emprender acciones.

La norma recomienda practicar una auditoria del SGC una vez al afo, para
determinar cuan apegados estan los procesos de generacion de recursos de
informacion a las normas establecidas, esta auditoria puede ser de caracter
interno 0 externo o ambas; sin embargo, como el fin de la implementacion del
SGC en el MAG, no es para la certificacion, se propone utilizar la auditoria de
primera parte, solo para fines internos, que puede ser posterior al proceso de
autoevaluacion, que regularmente lleva a cabo la Unidad de Control Interno. En

ese proceso de autoevaluacion se deben incluir aspectos relacionados con la
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implementacion del SGC en cada dependencia, ya que se esta planteando el SGC

dentro del marco de control interno institucional, como se habia mencionado.

En forma paralela se pueden implementar otros instrumentos para el control de
calidad, como los sistemas de atencion de quejas y sugerencias, y los test de

satisfaccion.

5.4.5. Acciones para desarrollar la estrategia.

Es importante recalcar que un planteamiento de este tipo, requiere un compromiso
muy importante de los funcionarios involucrados en todos los niveles de la
organizacion, ya que las personas son las responsables de producir algo con
calidad; asimismo, se deben conocer las preferencias de los usuarios, para definir
los parametros minimos a los que se quiere aspirar, debido a que la calidad es,
hasta cierto punto, un aspecto subjetivo, que depende de la percepcién del usuario

final.

También es muy importante tomar en cuenta que se deben definir espacios de
socializacion que permitan compartir el conocimiento tacito de los funcionarios
institucionales y los usuarios, para favorecer la creacién de conocimiento explicito,
gue es el gue normalmente se ofrece en los servicios de informacion. De tal forma
gue se puedan sentar las bases para establecer a futuro una politica institucional
para la gestion de conocimiento en el MAG. Por ejemplo, se pude estimular la
creacion de “blogs”, espacios para desarrollar charlas de caracter informal, en las
oficinas nacionales y regionales, en un ambiente de confianza y compaferismo
donde los usuarios y proveedores de informaciébn compartan sus experiencias y

sugieran acciones de mejora, entre otras cosas.

Antes de presentar las acciones para el desarrollo de la estrategia, se considera

necesario aclarar que la adopcion de un SGC debe ser una decision estratégica
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de la institucion. Por eso en los objetivos de esta investigacion se contempla que

la estrategia debe ser definida en forma participativa, por lo cual fue sometida, en

diferentes oportunidades, a consulta ante el Comité Gerencial de Control Interno

del MAG, como instancia que redne a los maximos jerarcas institucionales y el

avance final de la investigacion fue aprobado para su implementacion en la sesion
23 del 9 de diciembre del 2009.

Las acciones necesarias que se plantean para desarrollar un SGC en el MAG,

son:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

Conformar oficialmente la Junta Rectora de la Calidad, los respectivos
comités de la calidad y la Secretaria de la Calidad en el SUNII.

Definir y establecer la politica y objetivos de la calidad del MAG en
cuanto a recursos de informacion se refiere.

Determinar los procesos y asignar las responsabilidades necesarias
para el logro de los objetivos definidos.

Definir en conjunto con el Departamento de Recursos Humanos un
programa de capacitacion que permita motivar a los funcionarios
involucrados, para el cambio en la cultura organizacional necesario para
facilitar la aplicacion del SGC en el MAG.

Determinar los mecanismos para definir las necesidades y expectativas
de los usuarios y proveedores de informacion.

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos definidos.

Establecer y aplicar los métodos para medir la eficacia y eficiencia de
cada proceso de generacién o prestacion de servicio de informacion.
Determinar los medios para evaluar y dar seguimiento al proceso para
establecer medidas de mejora.

Crear los espacios necesarios para socializar y compartir el

conocimiento tacito de los funcionarios y los usuarios, con miras a
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mejorar la calidad del conocimiento explicito registrado en los recursos

de informacién generados por las dependencias del MAG.

En la siguiente seccidn se presenta un cronograma de actividades, que se
considera permitirdn sentar las bases para implementar el SGC en el MAG,; sin
embargo, se debe tener claro que la implementacion de un sistema de este tipo,
maxime que se estd planteando junto con un cambio necesario en la cultura
organizacional, requerira de varios afios para su consolidacion; incluso la norma

establece que la gestidn de la calidad es un proceso permanente.



5.4.6. Cronograma de actividades paraimplementar el SGC.

Cuadro 26. Cronograma de actividades para implementar un SGC en el MAG.

Diciembre 2009.

L Mes
Actividad 5178 011 12 Responsable
Motivacion para la
implementacion del SGC SUNII

(autoridades y funcionarios
MAG).

Constitucién de la Junta
Rectora de la Calidad

Ministro

Definicion de la politica y los
objetivos de la calidad en el
MAG.

Junta Rectora de la
Calidad

Definicion de los aspectos
relacionados con la imagen
corporativa en los recursos
de informacion.

Junta Rectora de la
Calidad

Definicién de costos y
asignacion de recursos

Junta Rectora de la
Calidad. Ministro y
viceministro

Constitucion de los Comités
de la Calidad (Documentos,
web, y sistemas de
informacién y bases de
datos).

Junta Rectora de la
Calidad

Desarrollo del Sistema de
Documentacioén de la
Calidad.

Comités de la calidad
y Junta Rectora de la
Calidad

Implementacién del Sistema

Secretaria de la

de documentacion. calidad
Junta Rectora de la
Definicion de la estrategia de Calidad y

capacitacion y motivacion.

Departamento de
Recursos Humanos

Implementacién de la
estrategia de capacitacion y
motivacion

Junta Rectora de la
Calidad y
Departamento de
Recursos Humanos

Autoevaluacion.

Secretaria de la
calidad y Unidad de
Control Interno.

Auditorias internas.

Secretaria de la
calidad y Unidad de
Control Interno.

Establecimiento de medidas
correctivas.

Junta Rectora de la
Calidad y Comités de
la Calidad

Definicién de la estrategia
integral de mercadeo de los
servicios de informacién
institucional.

Junta Rectora de la
Calidad y Comités de
la Calidad
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Capitulo 6. Conclusiones.

Se pudo comprobar que el MAG es una institucion muy diversa, compleja y
dispersa, que genera gran cantidad de informacion en diferentes formatos,
que no dispone de una normativa homogénea para administrar sus
recursos de informacién, que la informacién esta poco sistematizada,

divulgada, aprovechada y respaldada.

El MAG como institucidn publica debe velar por la calidad de la informacion
que reciben sus usuarios, ya que ésta es la base para que ellos tomen

decisiones en sus respectivos campos de accion.

Se logro identificar y describir los recursos de informacién disponibles a
nivel institucional. También se determind en forma parcial las necesidades y

usos de la informacion en las diferentes dependencias del MAG.

No se logré identificar claramente un flujo Unico de informacién a nivel
institucional, debido principalmente a la heterogeneidad de los procesos, a
la existencia de leyes especiales que le confieren cierta autonomia a
algunas dependencias, que en la préactica las motivan a buscar una
desvinculacién del MAG, asi como a la falta de instancias especializadas en

la gestién de la informacién.

Con base en el diagnostico de los recursos de informacion se logré
fundamentar una estrategia para optimizar la gestioén de informacion técnica
en el MAG, por medio de un cambio en su cultura organizacional que
facilitara la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad que
permitira administrar la produccion y difusion de recursos de informacion en
la institucion. El proceso se dio en forma patrticipativa y de consulta con las

autoridades institucionales.
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v Al convertir al SUNII en la secretaria de la calidad de los recursos de
informacion generados por el MAG, se le daria la potestad de administrar
todos los documentos, normativas, registros y protocolos generados en ese
proceso, lo cual le permitiria contar con un mecanismo oficial para asegurar
la disposicion de la informacion generada por las diversas dependencias del
MAG, en forma transparente y fluida. Lo que permitiria cumplir con el
objetivo de fortalecer al SUNII, al dotarlo de una solucién integral y
sostenible en el tiempo. Asimismo, se favoreceran los procesos de
comunicacién, de participacion del personal y de capacitacion del mismo, y
le daria mayor visibilidad a los servicios que brinda la institucion a la

comunidad.

v" Que al optimizar la gestién de informacion a nivel institucional, permitira

sentar las bases para facilitar la gestién del conocimiento.

v' Este planteamiento permitira hacer un cambio de paradigma en los
servicios de informacion y pasar de un modelo basado en la oferta, a un
modelo basado exclusivamente en las necesidades de los usuarios dentro

de un marco de excelencia.

v' La implementacion del SGC redundara en una mejora en todos los
procesos o0 servicios institucionales, debido a que la informaciéon es un
producto de los mismos y permitira que areas estratégicas institucionales
como el INTA y SEPSA pongan a disposicion o visualicen en una forma

mas efectiva y oportuna la informacién que generan.

v" De acuerdo con el diagnéstico se intuye que a nivel institucional no se
aseguran, en toda su amplitud, los derechos de propiedad intelectual de los
funcionarios generadores de recursos de informacién, ya que los
procedimientos de aprobacion y difusion no estan bien definidos y

estructurados, lo cual puede provocar omisiones al respecto.
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La implementacion del SGC en el MAG facilitara la definicion de politicas,
procesos y procedimientos requeridos para planificar y producir recursos de
informacion o prestar servicios en forma homogénea, lo que provocara un

cambio en la forma de administrar, organizar y difundir la informacion.

Asimismo permitird normar aspectos relacionados con los derechos sobre
propiedad intelectual, tanto de los generadores de informacién, como de la
institucién a la que pertenecen, de acuerdo con el ordenamiento juridico de

Costa Rica.

También permitird que se puedan identificar, medir, controlar y mejorar los
procesos criticos de produccion de recursos de informacion para impulsar la
competitividad de la institucion, con informacién relevante, util y oportuna.
Asimismo, asegurara la calidad de los recursos y servicios de informacion
generados por las distintas dependencias, lo cual redundard en una imagen
positiva de toda la institucién, y estimulara la produccion cientifica de

calidad.

Con la implementaciéon de esta estrategia el MAG podra demostrar la
capacidad que tiene para satisfacer las necesidades de informacién de sus
usuarios, de acuerdo con los procedimientos y protocolos establecidos,

pues en estos momentos no le es posible determinarlo.

Posibilitara la mejora continua de los recursos de informacion generados y

los servicios prestados al conocer los factores negativos que los afectan.

Mejorara las relaciones entre los funcionarios y facilitara la incorporacion de
nuevo personal, al mejorar la comunicacion y tener definidos y normados
los procedimientos, y coadyuvara con los mecanismos de rendicion de
cuentas del MAG.
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v' Bajo estas circunstancias el Ministerio podria servir de modelo a otras
instituciones publicas para la gestiéon de la calidad en la produccién de

recursos de informacion.
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Capitulo 7. Recomendaciones.

Se recomienda que una vez implementado y consolidado el SGC para
administrar los recursos de informacion, se explore la posibilidad de
implementarlo en otras areas de servicios estratégicos institucionales, como
en el proceso de investigacion y extensién agropecuaria, pensando incluso
en certificarse, lo cual le daria una mayor credibilidad a la labor institucional.
Actualmente se estd implementado un SGC en el Servicio Nacional de
Salud Animal y se piensa implementar en el Servicio Fitosanitario del
Estado.

Es importante tomar en cuenta que el enfoque de la calidad de servicios de
informacion debe ver a la tecnologia informatica como un instrumento y no

como un fin en si mismo.

Se considera que se debe estimular el uso de la web a nivel institucional
como un mecanismo de difusibn documental, de servicio y comunicacion
interactiva intra y extra institucional, ya que no representa un costo
adicional para las dependencias, ni para el MAG como un todo, y

potenciaria el uso de las TIC’'s como un medio funcional de comunicacion.

Se recomienda también que las TIC s sean vistas desde la perspectiva que
son, un instrumento y no un fin en si mismas, ya que normalmente en
procesos de gestion de informacion o de conocimiento solo resuelven el
20% de la problematica, el 80% restante estd relacionado con factores

humanos y de cambio de cultura organizacional.

Se recomienda a las autoridades institucionales tomar todas las acciones
necesarias para proteger los derechos de propiedad intelectual de los
generadores de la informacion y del nuevo conocimiento, por medio de

politicas, directrices 0 normativas que especifiquen claramente los
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procedimientos y la distribucibn de los derechos patrimoniales

correspondientes.

Se recomienda establecer un plan de adiestramiento, capacitacion y
motivacion permanentes en todos los niveles operativos y directivos de la

institucién, para darle sostenibilidad al proceso de implementacion del SGC.

Es imperativo definir una estrategia para incorporar o interiorizar una
imagen corporativa institucional desde un punto de vista simbdlico, que
muestre unidad de trabajo y de servicio, ya que las dependencias pueden
tener algin grado de desconcentracion, que les facilita administrar los
recursos financieros y humanos; sin embargo, esto no quiere decir que no
tienen que guardar relacion jerarquica con la institucion de mayor rango a la

que pertenecen.

Seria conveniente que los diferentes comités que se establezcan definan
una estrategia para el seguimiento y la evaluaciéon de la propuesta y otra
para mercadear en forma integral los servicios de informacién

institucionales.

También se recomienda que analicen objetivamente cada uno de los
sistemas de informacion existentes, para determinar si cumplen con sus
objetivos, si satisfacen efectivamente a su publico meta y si cuentan con
pardmetros de calidad de contenido y estructura, de tal forma que sirva de
base para plantear las medidas correctivas del caso; asimismo, analizar la
normativa existente en materia de gestion de informacion, para ser

adecuada a las nuevas condiciones institucionales.

Se le recomienda a los jerarcas institucionales que exploren la posibilidad
de hacer un convenio con el Consejo Nacional de Rectores (CONARE),
para poner a disposicion de los profesionales del MAG, las bases de datos

de la bibliotecas universitarias, como un recurso adicional para respaldar la
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produccion documental del MAG, la cual efectivamente favorecera a los

usuarios del sector agropecuario de Costa Rica.

Se recomienda como primera instancia la creacion de una intranet, para
establecer un espacio de socializacion en el MAG, que esta disperso en
todo el territorio nacional, con servicios interactivos multimedia, que
permitan el desarrollo de “blog”, “wikis”, consultas en linea vy
videoconferencia, entre otros, necesarios para compartir el conocimiento

tacito y explicito

Al Ministro Rector del sector agropecuario, que estudie la posibilidad de
efectuar diagnosticos de la gestion de informacion en las otras instituciones
del sector, con el fin de plantear la posibilidad de implementar un SGC en
las mismas, de tal forma que se pueda ampliar el ambito de accion o
alcance de este trabajo y no ver al MAG, como una institucion aislada, sino

como parte de un sistema sectorial.
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Apéndice 1. Dependencias evaluadas para realizar la auditoria
parcial de recursos de informacion en el Ministerio de Agricultura
y Ganaderia. Mayo-agosto, 20009.

Dependencia:

Instancia evaluada:

Despachos Ministeriales

Departamento de Asesoria Juridica.
Unidad de Planificacién Estratégica.
Departamento de Prensa y
Comunicacion

Direcciéon Administrativa y Financiera

Archivo Central.
Sistema Unificado de Informacion
Institucional (SUNII)

Direccion Superior de Operaciones
Regionales y Extensién Agropecuaria

Direccion.
Programa de Desarrollo Rural.
Direccion de Programas Nacionales.
Direcciones Regionales:
« Brunca,
Chorotega,
Central Occidental,
Central Oriental,
Central Suir,
Huetar Atlantico,
Huetar Norte,
Pacifico Central.

Organos de desconcentracién minima:

Servicio Fitosanitario del Estado

Servicio Nacional de Salud Animal
(SENASA)

Direccion de Cuarentena Animal.
Unidad de Epidemiologia.

Direcciéon de medicamentos
veterinarios.

Direccion de Inocuidad de Productos de
Origen Animal.

Direccion de Alimentos para Animales.

Instancias Adscritas:

Secretaria Ejecutiva de Planificacion
Sectorial Agropecuaria (SEPSA)

Area de Estudios Econdmicos e
Informacion.
Area de Politicas Agropecuaria y Rural.
« Programa Sectorial de Género,
Empresariedad y Capacitacion.

Instituto Nacional de Innovacion y
Transferencia de Tecnologia
Agropecuaria (INTA)

Departamento de Servicios Técnicos.
Departamento de Transferencia e
Informacion.

Gestion de Informacion Técnica
(Archivo Técnico).
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Apéndice 2. Funcionarios entrevistados para realizar la auditoria
parcial de recursos de informacion en el Ministerio de Agricultura
y Ganaderia, mayo- agosto 20009.

Nombre de la
Dependencia (1 nivel)

Nombre de la

Dependencia (2 nivel)

Nombre del
Responsable

Nombre del entrevistado

Nivel Politico

Despacho del Ministro

Departamento de Asesoria

Juridica

Licda. Margarita
Vasquez Vasquez

Licda. Margarita Vasquez Vasquez

Despacho del Ministro

Departamento de Prensa

Licda. Rosa Brenes

Licda. Rosa Brenes

Despacho del Viceministro

Planificacién Estratégica

MSc. Osvaldo Bolafios
Viquez

Lic. William Chinchilla Jiménez

Nivel Operativo

Direccién Administrativa y Financiera

Lic. Juan Ricardo Wong
Ruiz

Archivo Central

Lic. Alfonso Chacon
Coto

Lic. Alfonso Chacén Coto

Sistema Unificado de
Informacion Institucional

Ing. Daniel Zafiga van
der Laat

Licda. Azalea Ramirez Lépez e Ing.
Guillermo Guzmén Diaz

Direccién Superior de Operaciones Regionales y

Extensién Agropecuaria.

Direccién Superior

Ing. Nils Solorzano
Villarreal

Ing. Marjorie Rodriguez Alfaro

Programa de Desarrollo
Rural

Lic. Juan Ricardo Wong
Ruiz

Ing. Guillermo Gonzélez Perera

Direccién de Programas
Nacionales Sectoriales

Ing. Nils Solorzano
Villarreal

Ing. Ligia L6pez Marin e Ing.
Ricardo Guillén Montero

Direccio

nes Regionales

Brunca

Ing. Roy Rojas Castro

Ing. Margie Hernandez Carvajal

Chorotega

Ing. Oscar Vésquez
Rosales

Geografo Minor Moya Arguedas

Central Occidental

Ing. Nelson Kopper
Chacoén

Ing. Eduardo Lee

Central Oriental

Ing. Francisco Brenes
Brenes

MSC. Ana Ligia Garro Martinez e
Ing. Rolando Tencio Camacho

Central Sur

Ing. Dagoberto Elizondo
Valverde

Ing. Victor Rivera Montiel

Huetar Atlantica

Ing. Eduardo Artavia
Lobo

Br. Carlos Abarca Siles

Huetar Norte

Ing. Javier Avila Vega

Téc. Maria de los Angeles Vargas
Jiménez

Pacifico Central

Ing. Juan Carlos Moya
Lobo

Ing. Ricardo Chaves Garita
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Organos de desconcentracion

minima

Servicio Fitosanitario del
Estado

Ing. Gabriela Zufiga
Valerin

Ing. Luis Echeverria Cassasola

Servicio Nacional de Salud
Animal

Dr. Yayo Vicente

Direccién de Alimentos
para Animales

Ing. Guillermo Esquivel
B.

Ing. Rigoberto Corrales C.

Direccién de Inocuidad de
Productos de Origen
Animal

Dr. Fernando Calderén
Ch.

Dra. Monica Sandi Lizano

Direccién de
Medicamentos Animales

Dr. Benigno Alpizar
Montero

Téc. Luis Barquero Zamora

Unidad de Epidemiologia

Dr. Alexis Sandi Mdfioz

Dr. Alexis Sandi Mafioz

Direccién de Cuarentena
Animal

Dr. Byron Gurdian
Garcia

Dr. Manuel Vargas Chavarria

Instancias adscritas

Instituto Nacional de Investigacion
y Transferencia de Tecnologia

(INTA)

Dr. Bernardo Mora
(Director)

Gestion de Informacion
Técnica

MBA. Marco Vinicio
Lobo di Palma

MBA. Marco Vinicio Lobo di Palma

Departamento de
Servicios Técnicos

Ing. Renato Jiménez
Zuhiga. MSc.

Ing. Renato Jiménez Zufiga. MSc.

Departamento de
Transferencia e
Informacion
tecnoldgica.

Ing. Laura Ramirez

Ing. Laura Ramirez

Secretaria de Planificacion
Sectorial Agropecuaria

Dra. Liliana Montero
(Directora)

Area de Politica
Agropecuria y Rural

Ing. Franklin
Charpantier Arias.

Ing. Franklin Charpantier Arias.

Area de Politica
Agropecuria y Rural.
Programa Sectorial de
Género, empresariedad
y capacitacion

MSC. Robin
Almendares Fernandez

MSC. Robin Almendares
Fernandez

Area de Estudios
Econdmicos e
Informacién

Ing. Carlos Luis
Vasquez

Lic. Rodrigo Salazar Alvarado y
Ing. Yetty Quirés Ballestero.
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Apéndice 3. Distribucion geogréfica de las dependencias
involucradas en la auditoria parcial de recursos de informacion
del Ministerio de Agriculturay Ganaderia, mayo- agosto, 2009.

Ubicacion

(Provincia, cantén)
Alajuela, Grecia
Alajuela, San Carlos
Cartago, Central
Guanacaste, Liberia
Heredia, Central
Limon, Siquirres
Puntarenas, Esparza
San José, Central 14
San José, Pérez Zeleddn
San José, Puriscal

San José, San Pedro 1

total de dependencias
28
evaluadas

RlR|lO| R R|R|Fk

 —

|
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Apéndice 4. Detalle de bases de datos por dependencia.
Ministerio de Agriculturay Ganaderia, mayo- agosto, 2009.

" Tipo de base .
Temética Software Acceso |Usuarios
de datos
Direccion Administrativa y Financiera. Archivo Central
Expedl_entes: de winisis Administrativa Local Recurgos H_umanos y
Exfuncionarios exfuncionarios
Cont_e hido del deposito del Excel Administrativa Local Funcionarios de Archivo
Archivo Central
Convenios y contratos I Externoy . . )
firmados por el MAG winisis Documental local Funcionarios de Archivo
Direccion Administrativa y Financiera. SUNII
Documentacion Investigadores, estudiantes,
. . I Externoy P
agropecuaria contenida den | winisis Documental técnicos, productores y
e local P
la Biblioteca MAG publico en general
Documentacion Investigadores, estudiantes
agropecuaria contenida en winisis Documental Externo y técnicogs rodu'ctores ,
los centros de informacion local tblico énp eneral y
integrantes de REDNIA P 9
gefc? IZ%%gr?a{se \rqlztt:%nales e Externo Investigadores, estudiantes,
agropect - winisis Documental y técnicos, productores y
internacionales contenidas local tblico en general
en la coleccion del MAG P 9
. ., . Investigadores, estudiantes,
Legislacién agropecuaria o . L Externoy e
. winisis Legislacion técnicos, productores y
nacional desde 1948 local P
publico en general
Revistas historicas del
campo agropecuario Investigadores, estudiantes,
. P I Externoy P
nacional Boletin de winisis Documental | técnicos, productores y
. ocal .
Fomento, Revista de publico en general
Agricultura y Suelo Tico.
Seguimiento al préstamode | . . . - . . .
documentos del CENIDA winisis Administrativa local Funcionarios SUNII
Estadistica de los servicios I . . .
que presta el CENIDA winisis Estadistica local Funcionarios SUNII
Catalogo de videos N Externo y Irllve_stlgadores, estudiantes,
winisis Documental técnicos, productores y
elaborados por el MAG local L
publico en general
. . Investigadores, estudiantes,
Registro de especialistas del | . . . . L
. winisis Registros local técnicos, productores y
campo agropecuario P
publico en general
Articulos sobre resultados Investigadores, estudiantes,
S I Externoy L
de Investigacion winisis Documental local técnicos, productores y
agropecuaria no publicada publico en general
Tesis de grado de los . .
~ Investigadores, estudiantes,
Centros de Ensefianza L Externoy L
- - winisis Documental técnicos, productores y
Superior Agropecuaria en local B
publico en general
CR
Articulos cientificos Investigadores, estudiantes,
. . I Externoy L
publicados en la revista winisis Documental local técnicos, productores y

Agronomia Costarricense

publico en general
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Articulos cientificos

Investigadores, estudiantes,

. . . Externo y e
publicados en la revista winisis Documental local técnicos, productores y
Agronomia Mesoamericana publico en general
SEPSA-Area de Estudios Econémicos e Informacion
Estadistica de Area y SQL I funC|onar|os_ del area y con
L Estadistica Local sus respectivos derechos de
produccién SERVER
acceso.
Informacion del Banco SQL Estadistica Local Luulclzgaggﬁv%? S(re(re:c);lgg r(‘1e
Central de Costa Rica SERVER P
acceso.
soL funcionarios del area y con
Estadistica de Precios SERVER Estadistica Local sus respectivos derechos de
acceso.
Indicadores SQL Estadistica Local Luur;clggaggﬁvcéil g::c)rllgg r(1:ie
macroecondmicos SERVER P
acceso.
INTA-Area de Gestion de Informacion técnica.
_Expeo!nent_gs de Excel Administrativa Local Funcionarios del INTA
investigacion del INTA
INTA-Departamento de tecnologia agropecuaria.
Relacionadas con la nd nd Externoy | Productores y técnicos
plataforma PLATICAR local agropecuarios

Direccion Superior de Operaciones Regio

nales y Extension Agropecuaria

(DSOREA)

Rubros y actividades

T ! nd Estadistica Local No se indicé.
prioritarias. Region Brunca
Regls_tro O!e las L . Externoy | Productores y técnicos
organizaciones de la Region | nd Registros ;
) local agropecuarios
Central Oriental
Estadistica sobre proyectos,
produccién sostenible, area, —
g . Externoy | Productores y técnicos
rendimiento, costos y Excel Estadistica :
- > local agropecuarios
produccién Regién Central
Oriental
Servicio Nacional de Salud Animal. SENASA-
Registro de las empresas o Funcionarios de la Direccién,
; SQL - . Externoy |.
personas que importan Administrativa importadores y exportadores
: . SERVER local . :
alimentos para animales de alimentos animales
Registro de Medicamentos | SQL Reqistros Externoy | Empresas registrantes y
de uso veterinario SERVER 9 local publico en general
Registro de I_\/Ied_lcamentos Hojas Excel | Administrativa Local Funcionarios de la Direccion.
de uso veterinario
Organismos internacionales,
Registro para la Vigilancia SQL . investigadares, pro_ductores,
: L Registros Local personas que requieren
epidemiolégica SERVER ! .
informacion sobre plagas y
enfermedades en el pais
Registro de Importad_ores Y | Excel Registros Externo y Importadores y exportadores
exportadores pecuarios local

Servicio Fitosanitario del Estado.
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Destinatarios de correo
interesados en

Funcionarios del Centro de

notificaciones sobre SQL Administrativa Local Notificacion para el Comercio
: . | SERVER .
regulaciones en el Comercio Internacional
Internacional
Registro de exportadores de Funcionarios del SFE,
plantas, productos o SQL Reqistros Externoy |exportadores de plantas,
subproductos de origen SERVER 9 local productos o subproductos de
vegetal. origen vegetal.
Requisitos de exportacién Funcionarios del SEF,
de plantas, productos o SQL Requisitos Externoy | exportadores de plantas,
subproductos de origen SERVER local productos o subproductos de
vegetal. origen vegetal.
. .| SQL . Externo Funcionarios del SEF, Pablico
Registro de plagas por pais SERVER Registros local y en general
Registro de importadores de Funcionarios del SEF,
plantas, productos o SQL Registros Externoy |importadores de plantas,
subproductos de origen SERVER 9 local productos o subproductos de
vegetal. origen vegetal.
Requisitos de importacion Funcionarios del SEF,
de plantas, productos o SQL Requisitos Externoy |importadores de plantas,
subproductos de origen SERVER local productos o subproductos de
vegetal. origen vegetal.
Registro de insumos de uso
(agricolaplaguicidas, SQL Reqistros Externoy | Empresas registrantes y
coadyuvantes, fertilizantes, | SERVER 9 local publico en general
equipos y registrantes)
Resultados analisis de . . .
laboratorio sobre calidad de SQL Registros Externoy | Funcionarios y clientes del
. - SERVER local SEF
fertilizantes y plaguicidas.
Resultados de andlisis de
fﬁg;ﬁ?&g;ﬁg;ﬁfﬁgﬁs SQL Registros Externoy | Funcionarios y clientes del
P : SERVER local SEF
bésica o en estudios
especiales.
Consulta sobre
autorizaciones de
desalmacenaje o permisos | SQL Administrativa Externoy | Funcionarios y clientes del
de importacion de plantas, SERVER local SEF
productos o subproductos
de origen vegetal.
sRoer%Iesttir(?ageafi/ri];ﬁ;ncia SQL Registros Externoy | Funcionarios y clientes del
SERVER local SEF

fitosanitaria
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Apéndice 5. Direcciones electronicas de los sitios 0 espacios web
de las dependencias MAG evaluadas. Mayo — agosto, 2009.

Dependencia |Direccion
Archivo Central | http://www.mag.go.cr/oficinas/dir-adm-arch_central.html
SUNII http://www.mag.go.cr/estructuraorganica/sunii.html
?jﬁg%ga http://www.mag.go.cr/oficinas/index.htmi#HERMES_TABS_1_3
Planificacion http://www.mag.go.cr/oficinas/planificacion.html
o http://www.mag.go.cr/oficinas/control-interno.html (Unidad de Control
estratégica Interno)
Of. Prensa y http://www.mag.go.cr/oficinas/index.htmi#HERMES_TABS 3 0.
Divulgacién blog que administran: http://prensamag.blogspot.com/
Dir Reg Brunca | http://www.mag.go.cr/regionales/brunca.html
Dir Reg . :
Chorotega http://www.mag.go.cr/regionales/chorotega.html
ggrReg Central http://www.mag.go.cr/regionales/centralsur.html
Dir Reg Huetar . . .
Atlantico http://www.mag.go.cr/regionales/huetaratlantica.html
Bgrtzeg Huetar http://www.mag.go.cr/regionales/huetarnorte.htmi
CD)';CITdeg Central http://www.mag.go.cr/regionales/centraloccidental.html
Dir Reg Central | http://www.mag.go.cr/regionales/centraloriental.html
Oriental http://sites.google.com/site/regioncentraloriental
Dir Reg . . -
Pacifico Central http://www.mag.go.cr/regionales/pacificocentral. html
DSOREA http://www.mag.go.cr/oficinas/dsorea.html
Programa de http://www.mag.go.cr/oficinas/pdr-inicio.html
Desarrollo http://www.territorioscentroamericanos.org/instituciones/CostaRica/d
Rural efault.aspx
Dir Programas . . [P
Nacionales http://www.mag.go.cr/oficinas/prog-nac-inicio.htmi
SENASA- http://www.senasa.go.cr/direccionalimentosanimales.html
alimentos http://www.feednet.ucr.ac.cr/
SENASA- http://www.senasa.go.cr/direccioncuarentena.html
cuarentena
SE.NAS.A' . http://www.senasa.go.cr/epidemiologia.html
epidemiologia
.SENA.SA' http://www.senasa.go.cr/direccioninocuidad.html
inocuidad
SEN.ASA' http://www.senasa.go.cr/direccionmedicamentos.html
medicamentos
SFE http://www.protecnet.go.cr/index.html
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dependencias evaluadas MAG evaluadas. Mayo — agosto, 2009.

Clientes o usuarios

Asociaciones

Asociaciones de mujeres y jovenes

Cooperativas

Empresas privadas

Empresas privadas - Comercializadoras y de produccién

Empresas privadas - Importadoras y distribuidoras de productos
(medicamentos, vacunas, topico) de uso veterinario

Fundaciones

Instituciones publicas

Instituciones publicas - Contraloria General de la Republica.

Instituciones publicas - Dependencias MAG

Instituciones publicas - Instituto de Desarrollo Agrario

Instituciones publicas - MIDEPLAN

Instituciones publicas - Ministerio de Hacienda

Instituciones publicas - Municipalidades

Instituciones publicas - Procuraduria General de la Republica

Instituciones publicas - Sector Agropecuario

Instituciones publicas - SEPSA

Instituciones publicas - Universidad de Costa Rica

Instituciones publicas -Banco Central de Costa Rica

Instituciones publicas -Consejo Nacional de Produccion

Instituciones publicas -IFAM

Organismos internacionales

Organismos Internacionales - Agencias de Cooperacién

Organismos internacionales - Relacionados con la salud animal

Organismos internacionales _ Relacionados con la sanidad vegetal

Organismos internacionales -CEPAL

Organismos internacionales -FAO

Organismos internacionales -IICA

Organizaciones

Organizaciones - Estado de la Nacion

Organizaciones - Grupos de accion territorial

Organizaciones - Grupos de mujeres

Organizaciones - ONG’s

Organizaciones de productores

Empresarios

Empresarios - Compradores de alimentos animales

RNV o|Rr|R|IRIRINIRP|IRPRIR[RIRINRPRIRRPIRP|IRP|R|RRIR|IRP|W|ROR] P (R[NP
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Empresarios - Compradores nacionales e internacionales de productos y
subproductos de origen animal

Empresarios - Exportadores de productos de origen animal

Empresarios - Exportadores de productos o subproductos agricolas y sus
INSUMoS.

N =

Empresarios - Importadores de productos o subproductos agricolas y sus
INSUmMos.

o

Empresarios - Importadores de productos y subpoductos animales y
relacionados

Empresarios - Turismo rural

Estudiantes - general

Estudiantes - primaria

Estudiantes - universitarios

Funcionarios - empresa privada

Funcionarios - Jerarcas del sector Publico y Agropecuario

Funcionarios - Sector agropecuario regional

Funcionarios MAG

Funcionarios MAG - INTA

Funcionarios MAG - SENASA

Funcionarios MAG - SEPSA

Funcionarios MAG (Autoridades Superiores)

Funcionarios MAG (Directores de Regionales)

Funcionarios MAG (Exfuncionarios)

Inversionistas extranjeros

Joévenes rurales

NR|IRP|RORIRIRPIN| R W[RIN|RPR|D R -

Productores agropecuarios

1

w

Productores de alimentos animales

Productores pecuarios

Profesionales - Abogados

Profesionales - Académicos

Profesionales - agropecuarios

Profesionales - Auditores

Profesionales - Extensionistas

Profesionales - general

Profesionales - Investigadores

GR|IN|RWR[(R|RkR|F

Pudblico en general

[EEN
N

Técnicos - agropecuarios

w

Técnicos - general

=

Total

138
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Apéndice 7. Instrumento para la recopilacion de informacion.
(Opinién de expertos)

Cuestionario de entrevista para realizar la auditoria parcial de informacién
en las diferentes dependencias del Ministerio de Agricultura y Ganaderia.

La finalidad de este cuestionario es, recopilar informacién necesaria para realizar un diagnostico
parcial del recurso de informacién que se maneja y genera en diferentes instancias técnicas del
Ministerio de Agricultura y Ganaderia; el mismo, es parte integral de la investigacion para definir una
estrategia que optimice la gestion de informacién técnica agropecuaria en la institucion.

Para ello se cuenta con el respaldo del Despacho del sefior Ministro, (Oficio DM-939-08) y de la
Comisién de Control Interno (Acta 14 2008).

También es parte de los requisitos de Graduacién, del Ing. Daniel Zufiga van der Laat, para optar
por el Titulo de Méster en Bibliotecologia y Estudios de la Informacion, del Sistema de Estudios de
Posgrado de la Universidad de Costa Rica.

Se le agradece su anuencia para contestarlo.

Descripcién de la Dependencia:

Nombre de la Direccion:

Nombre del Departamento:

Nombre de la seccién, Unidad o Programa:

Ubicacién geografica:

Nombre del responsable:

Nombre de la persona que se entrevista:

Fecha de la entrevista:

Misién:

Vision:

Estructura:

Funciones: (Dénde estan publicadas) vigencia.

Objetivos:

Marco legal: (Leyes, decretos o normativas que regulan su accionar como dependencia)

Productos y Servicios generales:

Clientes o usuarios generales:

Recursos de informacion disponibles:

Documentos: e Tipo documental. Informes, revistas, boletines, manuales, guias,
normativas, etc.
e« Soporte: impreso, digital, ambos, especificar para cada tipo
documental.
e  Procedimientos de aprobacion para la publicacion.
e Usuarios.
¢ Flujosy canales..
e Fuentes de informacion de apoyo.
Bases de datos e Tipo: (p.e. Documental, estadistica, etc.)
e Temadtica.
e Soporte de software.
e Tipo de acceso: remoto, local.
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e Procedimiento para mantenimiento.
e Estado (en uso, etc).

e« Numero de registros.

e Administracion y gestién

e Usuarios

e Fuentes de informacion.

e Documentacion.

Sistemas de informacién |«  Tipo: Geogréafico, administrativo, etc.

e Tematica.

e  Soporte de software. (desarrollo)

e Tipo de acceso: remoto, local.

e Procedimiento para mantenimiento y alimentacion.
e Estado.

e Usuarios

e Fuentes de informacion.

e Administracion y gestion.

« Documentacién de soporte y mantenimiento. T

Sitio web e Direccion en Internet.
e Procedimientos para la gestidon de contenido o alimentacion.
e Politicas.

s«  Estructura.

e  Servicios.

« Informacion disponible.
e Fuentes de informacién.
e Usuarios.

e Estado.

e  Soporte tecnolégico.

e Recursos disponibles.

Otros recursos

Informacién complementaria o aclaratoria:

Determinar relaciones con otros departamentos o dependencias institucionales en cuanto a
la informacién que generan o requieran.

Determinar relaciones con otros departamentos o dependencias fuera de la institucién en
cuanto alainformacién que generan o requieran.

¢ Quién controla o gestiona la informacion de la dependencia?

Tienen politicas o procedimientos para la generacién de lainformacién o para los recursos de
informacion disponibles.

Mencionar la informacion vital o esencial para el desempefio de la dependencia.

Mencionar que informacion requieren y no disponen — Carencias

Mencionar que tipo de informacion se genera pero no es de mucha utilidad.

Forma de obtener la informacioén.

Mecanismos de distribucion y difusion.

Explicar si los recursos de informacidon disponibles satisfacen las necesidades de
informacién de los usuarios.

Considera que se deben hacer mejoras en los productos y servicios de informacion
disponibles.

Observaciones:
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Apéndice 8. Cuestionario dirigido a los encargados de las Areas
de Informacion y Comunicacién Regionales.
Conocimiento de los sitios web regionales.

El objetivo de este cuestionario es determinar el grado de identificacién de los encargados de las
areas de Informacién y Comunicacion Regionales con los respectivos sitios web de las regiones, el
cual servira de insumo para definir la Estrategia para optimizar la gestion de informacion en el
MAG.

Reunion de coordinadores, San José, 8 de octubre del 2009,

1. Conoce de la existencia del sitio web del Ministerio de Sj NoO
Agricultura y Ganaderia.
2. Esta enterado que la Direccién Regional cuenta con un espacio .

- Si No
en el sitio web del MAG.
3.  Sisurespuesta es afirmativa, indique si se siente identificado Sj NoO
con ese sito.

4. En caso de no sentirse identificado, explicar las razones:

5. Después de escuchar y ver la presentacién sobre el sitio web MAG y regional, qué
opinion tiene sobre éste:

6. Qué propuestas plantearia para mejorar este servicio:
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Apéndice 9. Ejemplos de formularios para documentar los
procedimientos en el SGC del MAG, diciembre 20009.

Nota: Los siguientes son de ejemplos de formularios para llevar los registros del
Sistemas Documental de la Calidad, sin embargo, cada Comité sera el
responsable de definir su documentacion. Pero se deben seguir algunos detalles,
como por ejemplo la codificacion de cada actividad o procedimiento. El control de
cambios, para evidenciar la mejora continua., los nombres de los que revisan y
aprueban, entre otras cosas.

é@} MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA
Direccion Superior de Operaciones Copia No.: 01
MAG Regionales y Extensién Agropecuaria

ean & S
[

_

PRM-001 Procedimiento para la elaboracion de un

boletin técnico 347 Pagina N°___ de total

Revisado por: Aprobado por: Versiéon 0.1

Tabla de contenido
1. Obijetivo
Alcance
Responsabilidades y funciones
Procedimiento
Documentos relacionados

Registros

N o ok~ DN

Referencias
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Cuadro 1. Control de cambios del procedimiento nombre. Cédigo nimero 2

Fecha

ftem?

Péagina
modificada

Resumen de
modificaciones

Firma responsable

Nota: el item es el numero de cada elemento que conforma el procedimiento sean estos los que se
encuentran en la tabla de contenido anterior.

% El control de cambios es un cuadro que resume las modificaciones realizadas al procedimiento a lo largo del
tiempo de uso, sin embargo deben ser autorizadas por el Comité de la calidad respectivo.
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A\

MAG

MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA
Direccion Superior de Operaciones Regionales y
Extensién Agropecuaria

Cddigo: INC-001

L e
[

_

Informe de no conformidades

Paginas 1 de 2
Version: 0.1

Fecha de no
conformidad:

Responsable:

Descripcion de la no conformidad o no conformidades (adjuntar evidencia):

Acciones correctivas
empleadas:

Plazo de ejecucion y
responsables:

Acciones preventivas
sugeridas:

Plazo de ejecucion y
responsables:

Observaciones:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha de elaboracion:

Fecha de revision:

Fecha de aprobacion:

Firma:

Firma:

Firma:
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A\

MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA Cdédigo: CRP-001
Direcciéon Superior de Operaciones Regionalesy | Version: 0.1

Extension Agropecuaria

Pagina 1 de 1

MAG . _
“== ) | Cronograma de implementacion.
Actividad Mes Fecha Responsable
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha de elaboracion: Fecha de revision:

Fecha de aprobacion:

Firma:

Firma:

Firma:
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Apéndice 10. Relaciones entre los diferentes capitulos de la
Norma ISO 9001:2008 en el SGC del MAG.

Como complemento a la figura 16, en la figura 1 de este apéndice se esquematiza
por medio de la imagen de un arbol, la relacion e importancia relativa de los

diferentes capitulos de la norma.

En el esquema las raices corresponden a la “responsabilidad de las autoridades”
(capitulo 5), ya que son éstas las encargadas de nutrir y soportar toda la
estructura de la planta; ademas, las autoridades, estan encargadas de medir y
analizar el SGC para definir las medidas correctivas (que en forma analoga seria
como el analisis de suelo y follaje para determinar la situacién nutricional de la
planta y tomar las decisiones para aplicar los nutrimentos necesarios) (capitulo 8);
pero, ademas, las autoridades también deben gestionar los recursos suficientes
para mantener el SGC en forma eficaz y eficiente de acuerdo con las necesidades
de los usuarios (capitulo 6) (que en el esquema serian los recursos necesarios,
para comprar insumos y contratar recurso humano para mantener en forma sana y

productiva la planta).

Asimismo, se tiene el tronco que es el que soporta toda la estructura superior de la
planta que es la que produce los frutos, que en el caso del ejemplo es lo que
produce los recursos de informacién, por lo tanto el tronco equivaldria a la

“‘documentacién” (capitulo 4) que es la que sustenta y normaliza todo el SGC.

La parte superior del arbol corresponde a la “realizacidén del producto o recurso de
informacion” (capitulo 7) y es donde las personas desarrollan los productos de
acuerdo con las normas definidas en la documentacion que esta disponible en el
“sistema de documentacion de la calidad” y donde se dan las condiciones
necesarias para socializar y compartir el conocimiento tacito, que puede

convertirse en conocimiento explicito. Para ser ofrecidos a los usuarios de los
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recursos de informacion (frutos del arbol) que pasan por un proceso de verificacion
de la calidad (revision y aprobacién) y entran a los servicios de informacion

disponibles, que en este caso seria el SUNII.

’ NS
Bases de datos V

Web
Coleccién documental

REALIZACION DEL
RECURSO DE
INFORMACION (7)

. SERVICIO DE
INFORMACION

Capacitacion y
motivacion

istema de
documentacion

- o

IR | ey RESPONSABILIDAD DE LAS_O)
..‘ ‘ oo L

/

GESTION
DE RECURSOS (6)" =

MEDICION Y ANALISIS
DE MEJORA (8)

Figura 1. Representacion gréfica de las relaciones existentes entre los capitulos
de la norma ISO 9001:2008. Elaborado por el autor, diciembre 2009.
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ANEXOS.

Anexo 1. Ministerio de Agriculturay Ganaderia - MAG.

El Ministerio de Agricultura y Ganaderia es una institucion Puablica sin fines de
lucro, que cumple una funcion social, delimitada al campo agropecuario nacional,
con una estructura jerarquica bien definida dinamica y cambiante, cuya misién es
“promover y fomentar la eficiencia, sostenibilidad y competitividad de la produccion
agropecuaria del pais, permitiéndoles a los agentes econdémicos de la produccién,
mayor y mejor integracién a los mercados” (web, MAG), Pero de acuerdo con el
articulo 1° del Reglamento a la Ley Orgéanica del MAG su mision es “el desarrollo
agropecuario y rural, en funcién del mejoramiento econdémico y social del pais, de
la calidad de vida de sus habitantes y la preservacion de los recursos naturales,
por medio de la ejecucion de procesos de generacion y transferencia de
tecnologia, la formulacion y operacionalizacién de politicas agropecuarias y la

emision y aplicacién de normas fito y zoo-sanitarias”.

La visibn es “ser una institucion rectora que promueve el desarrollo de
condiciones para el crecimiento constante, sostenible y equitativo de la produccién

agropecuaria.” (Ministerio de Agricultura y Ganaderia, 2008)

El Ministerio fue creado inicialmente como Secretaria de Agricultura en el afio
1942, en 1949, por disposicion de la Nueva Constitucion Politica de la Republica,
se crea el Ministerio de Agricultura e Industria y en el afio 1960 adquiere el actual

nombre. (Ministerio de historia del MAG)

El MAG esta regido por Ley de Fomento a la Produccién Agricola, llamada Ley
FODEA, numero 7064 y su reglamento (Decreto 26431, de 1997) que define la
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estructura y funciones de la organizacion, de esa fecha al presente se ha
modificado con las Leyes, 7664, 8149, 8495 que han creado respectivamente, al
Servicio Fitosanitario del Estado, el Instituto Nacional de Investigacion e

Innovacion Tecnologica y al Servicio Nacional de Salud Animal.

El organigrama oficial estéd aprobado por el Ministerio de Planificacion, mediante
oficio DVMHV- 460-06 del 20 de octubre del 2006 (figura 1), no obstante, en la
practica, tiene una estructura funcional ligeramente diferente que se presenta en la

figura 2 y es como opera en la realidad la institucion.

Organigrama aprobado por MIDEPLAN seqtn oficio DVMHV-460-06 del 20 de octubre del 2006

Lk St 1

|  wmastro |

— =t e
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LXTLNZON ADMIPES THA TIVA
P— AGROPECUARIA FINAMCIERA
i Motaddoges
e e —

Avithes Concrsewreta
Pt fe S Mager Prockasas ¥ e Cotott
P
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L
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__________________________
=IACIO SEIBMI0 == 1
NACIONAL DE TITORANITARI)
AL AMIMAL DEL EXTADO .
e -
[rpeppp————— Lt Ll Rl I‘ T )
e 1)
Secretm Upecimes de It e rrvarcson y
Adecriten Mantcancn Sectons Irancteronces de Tecncicga Oficime Nacond de [Z—-—
Agropetiseis (SEFLA) Ay Serratizy

Figura 1. Organigrama del Ministerio de Agricultura y Ganaderia aprobado por el
Ministerio de Planificacion, mediante oficio DVMHV 460-06, del 20 de octubre del
2006.
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El Instituto Nacional de Innovacion y Transferencia de Tecnologia Agropecuaria
(INTA) y la Secretaria de Panificacion Sectorial Agropecuaria (SEPSA) son
instancias adscritas al MAG. El Servicio Nacional de Salud Animal y el Servicio
Fitosanitario del Estado son instancias de desconcentracion minima. Las ocho
Direcciones Regionales estan distribuidas en todo el pais, a saber: Brunca en San
Isidro de Pérez Zeledon; Chorotega en Liberia, Guanacaste; Central Occidental en
Grecia, Alajuela; Central Oriental en Cartago; Central Sur en Puriscal, San José;
Huetar Atlantico en Siquirres, Limon; Huetar Norte en Ciudad Quesada, San
Carlos, Alajuela, y Pacifico Central en Esparza, Puntarenas. Cada una cuenta con
oficinas locales llamadas Agencias de Servicios Agropecuarios, que en total

suman aproximadamente noventa oficinas.

Las funciones de MAG estan definidas en el articulo 2 del Reglamento a la Ley
Organica del MAG.
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Figura 2. Estructura operativa real del Ministerio de Agricultura y Ganaderia, sin
aprobacion oficial, setiembre, 2009.
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Anexo 2. Sistema Unificado de Informacion Institucional =SUNII.

El Sistema Unificado de Informacion Institucional —SUNII- es una plataforma de
servicios de informacion especializada en la gestion de documentacion técnica
agropecuaria. Fue creado dentro de la Direccién Administrativa y Financiera, del
Ministerio de Agricultura de acuerdo con el articulo 11 del Decreto 26431-MAG del
reglamento de su Ley Organica, y proviene de la fusion del Centro Nacional de
Informacién Agropecuaria (CENIA) de la Secretaria de Planificacion Sectorial
Agropecuaria (SEPSA), de la Biblioteca del Ministerio de Agricultura y Ganaderia y
del Programa de Informacién Agropecuaria de la Direccion Superior de

Operaciones Nacionales del MAG.

La idea fuerza de conformar el SUNII fue contar con una instancia que encadenara
los procesos de generacion, sistematizacion, organizacion, automatizacion y
servicios de informacion, tanto para el area administrativa como técnica, con el fin
de mejorar el servicio, racionalizar el uso de los recursos y evitar la duplicidad de

funciones.

Inicialmente el Sistema tuvo un caracter netamente institucional, que en su
estructura incluyé al Archivo Central y al Area de Informatica, que fueron
separados por medio de disposiciones administrativas; sin embargo, con el tiempo
y la especializacion de funciones su ambito de accién pasé a ser de nivel

Nacional.

La misién del SUNII es “Desarrollar, mantener y fortalecer sistemas de informacion
gue permitan capturar, organizar y difundir informacion agropecuaria del &mbito de
accion institucional y sectorial, de tal forma que sea accesible tanto a los usuarios
internos como externos, fuera y dentro del pais”. Su visién es “Convertirse en una
de las mejores plataformas de servicios de informacion agropecuaria a nivel
nacional y regional, que encadene, gestione y facilite la informacién institucional
de caracter técnico, con el fin de satisfacer necesidades de los usuarios del sector

Agropecuario del pais y en el exterior”.
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Los objetivos mas importantes del SUNII estan relacionados con dar lineamientos
técnico-normativos para coordinar con las diferentes instancias institucionales los
procedimientos y mecanismos para manejar la informacion que generen, de tal
forma que se establezca un solo sistema de organizacion y recopilacion de la

misma.

Asimismo, supervisar el cumplimiento de normas o reglamentos que regulen el
manejo de informacion institucional, para poner a disposicién de los usuarios y
usuarias internos y externos las bases de datos técnicas y administrativas
desarrolladas por la institucion o bien otras que se adquieran de entidades

externas.

Facilitar la difusion de informacion del nivel central al regional, para mejorar la
transferencia de informacion al productor y productoras. Poner a disposicion de los

usuarios y usuarias en forma remota la informacién institucional.

Facilitar el aporte de informacién documental que sirva de consulta y respaldo en
la actualizacion o autocapacitacién de los funcionarios y funcionarias sobre las
diferentes técnicas agropecuarias existentes a nivel nacional e internacional, que

sirvan para elevar la calidad de servicio que ofrezca la institucion.

Servir de enlace oficial para enviar y recibir la informacion agropecuaria que
requiera la institucién, ya sea por medios electronicos (redes de informacion
nacionales o internacionales y bases de datos) o por medios fisicos (préstamos de

documentos, préstamos interbibliotecarios, fotocopiado de articulos y otros).

Seleccionar, registrar y procesar el material bibliografico que ingresa a la
institucion y servir de depositario oficial del acervo o coleccion bibliografica

institucional.

También, coordinar la Red Nacional de Informacion Agropecuaria (REDNIA).
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Realizar estudios periddicos para determinar las necesidades de informacion, a
nivel central y regional. Editar escritos técnicos de interés para la institucion y

brindar el servicio de informacién institucional.

El SUNII cuenta con tres &reas de trabajo, a saber: Gestibn de conocimiento
tecnologico, Centro Nacional de Informacion y Documentacion Agropecuaria, y
Gestion de informacion digital.

Direccion Administrativa y

Financiera
>
ORGANIGRAMA ]
SUNII
Sistema Unificado de
Informacion Institucional- SUNI
[ 1
Gestién de Conocimiento Ceniro Nacional de Informacién y _ Gestionde
Tecnoldgico Documentacién Agropecuaria informacién digital
— r
- Ir'\‘:’ls_:ig:::mn. Procesos Desarroile y
AR Técnicos mantenimients Web
desarrolio
S ——
—_— —
A \ Servicsos en ling,
|| Protesos || Referenciay { vicsos en linga
Teomicos servicios
) — N~—— g —————
— — Adminisiracion de
|| Oficializacice y Sistemas rapositorios
| publicacion Informatices \ J
o =L —_— T A TR TR0
—_— Gestion ¢ revistas y
Esludics Coardinacion publicacionas
méticos 1 RECMNIA electronicas

Figura 1. Organigrama del Sistema Unificado de Informacion Institucional, SUNII.
Diciembre 2009.

En términos generales se encarga de todo lo relacionado con la administraciéon y
servicio de la informacion técnica de caracter agropecuario: produccion y edicion
documental; organizacion y administracion de acervos documentales;

estructuracion y alimentacion de bases de datos, disefio y estructuracion de
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sistemas de informacion documentales; servicio de informacion especializado a
usuarios internos y externos; difusién del conocimiento y los servicios por medios
escritos o Internet, y articulaciébn de servicios con otras instituciones, redes o

sistemas nacionales e internacionales.

El recurso humano estd compuesto por siete personas, en su mayoria mujeres, 2
hombres y 5 mujeres, con un promedio de edad de 44 afios y un promedio de
afnos laborados de 16,3 afios. Cuatro cuentan con estudios universitarios, una con
estudios técnicos y dos concluyeron la secundaria, pero han recibido capacitacion
por medio de cursos incluso a nivel universitario. La estructura jerarquica esta
compuesta por un jefe de Departamento y dos coordinadores de Area, y la jefatura
tiene de recargo del Area de Gestion de Informaciéon Digital. El jefe depende

directamente del director Administrativo y Financiero.

Los wusuarios que atiende el SUNII, son: ingenieros agrénomos, técnicos
agropecuarios, profesionales de otras disciplinas, personal administrativo y
directivo del MAG, productores, investigadores, extensionistas, estudiantes

universitarios, estudiantes en general y publico en general.

Los productos y servicios mas importantes son:

En Gestidn de informacion tecnoldgica: es el mayor productor de publicaciones
técnicas en el MAG, para apoyar la labor de transferencia de los extensionistas en

beneficio del productor nacional.

En el Centro Nacional de Informacion y Documentacion Agropecuaria. (CENIDA):
posee una de las colecciones documentales mas importantes con informacion
agropecuaria de Costa Rica. Desarrolla y da mantenimiento a Sistemas
informaticos documentales, facilita el acceso a la informacion del MAG, registra
informacion sobre legislacion agropecuaria, y brinda servicios de informacion en

general.



324

También coordina la Red Nacional de Informacién Agropecuaria (REDNIA),
propiciando el trabajo colaborativo en redes y el desarrollo de productos

integrados como la Bibliografia Agropecuaria Nacional.

En Gestion de Informacion digital: Administra del Sitio web institucional, facilita el
acceso a informacién generada por el Ministerio de Agricultura y Ganaderia, sus
servicios y contactos; gestiona revistas y publicaciones electronicas, entre las mas
relevantes esta la Revista Agronomia Costarricense que pertenece al MAG, al
Colegio de Ingenieros Agrénomos y a la UCR, y Revista Agronomia
Mesoamericana, O6rgano divulgativo del Programa Centroamericano de

Cooperacion y Mejoramiento de Cultivos y Animales — PCCMCA.

Ambas colecciones con todos sus nimeros se encuentran a texto completo en el
sitio web MAG.

También administra el repositorio electronico de documentos en el servidor MAG,
gue actualmente tiene aproximadamente tres mil documentos y dirige el proceso
de digitalizacion documental y edicion de las mismas.
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Anexo 3. Glosario de términos relacionados con la Gestion de la
Calidad, de acuerdo con la norma ISO 9000:2005.

Término

Definicion

Relacionados con Calidad:

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas

Proceso. 0 que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.
Resultado de un proceso. Resultado de un
Producto. conjunto o!e activiglades mutuamente relacionadas
0O que interacttan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados..
Calidad. _Grado en el que un conjgnto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos.
- Necesidad 0 expectativa establecida, generalmente
Requisito. L . ;
implicita u obligatoria.
Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la
Clase. calidad para productos, procesos o sistemas que tienen

el mismo uso funcional.

Satisfaccion del cliente.

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Capacidad.

Aptitud de una organizacién, sistema 0 proceso para
realizar un producto que cumple los requisitos para ese
producto.

Relacionados con gestion:

Sistema.

Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactuan.

Sistema de gestion.

Sistema para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la
calidad.

Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

Politica de la calidad.

Intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente
por la alta direccion.

Objetivo de la calidad.

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Gestion.

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion.

Alta direccion.

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al
mas alto nivel una organizacion.

Gestién de la calidad.

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

Planificacion de la calidad.

Parte de la gestion de la calidad enfocada al
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establecimiento de los objetivos de la calidad y a la
especificacion de los procesos operativos
necesarios y de los recursos relacionados para
cumplir los objetivos de la calidad.

Control de la calidad.

Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la
calidad.

Parte de la gestibon de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumplirdn los
requisitos de la calidad.

Mejora de la calidad.

Parte de la gestiéon de la calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Mejora continua.

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

grado en que se realizan las actividades
Eficacia. planificadas y se alcanzan los resultados
planificados..
L Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
Eficiencia.

utilizados.

Relativos ala organizacion:

Conjunto de personas e instalaciones con una

Organizacion. disposicibn de responsabilidades, autoridades 'y
relaciones.
Estructura de la Disposicion de responsabilidades, autoridades vy

organizacion.

relaciones entre el personal.

Infraestructura.

Sistema de instalaciones, equipos Yy servicios
necesarios para el funcionamiento de una organizacion.

Ambiente de trabajo.

Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

Cliente.

Organizacién o persona que recibe un producto.

Proveedor.

Organizacién o persona que proporciona un producto.

Parte interesada.

Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio
0 éxito de una organizacion.

Contrato.

Acuerdo vinculante.

Relativos al proceso y al producto:

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o

Proceso. que interactlan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados.

Producto Resultado de un proceso (servicio, software, hardware

' —en término genérico equipos-, materiales procesados).

El resultado de llevar a cabo necesariamente al menos

Servicio. una actividad en la interfaz entre el proveedor y el

cliente y generalmente es intangible.
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Proyecto.

Proceso Unico consistente en un conjunto de
actividades coordinadas y controladas con fechas de
inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un
objetivo  conforme con requisitos especificos,
incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

Disefio y desarrollo.

Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacién de
un producto, proceso o sistema.

Procedimiento.

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o
un proceso.

Procedimiento escrito.

Procedimiento documentado.

Relativos a las caracteristicas:

Caracteristica.

Rasgo diferenciador (inherente o asignada, cualitativa o
cuantitativa, fisica, sensorial, de comportamiento, de
tiempo, ergonémica y funcional).

Caracteristica de la calidad.

Caracteristica inherente de un producto, proceso o
sistema relacionada con un requisito.

Seguridad de
funcionamiento.

Conjunto de propiedades utilizadas para describir
la disponibilidad y los factores que la influencian:
confiabilidad, capacidad de mantenimiento vy
mantenimiento de apoyo.

Trazabilidad.

Capacidad para seguir la historia, la aplicaciéon o la
localizacibn de todo aquello que estd bajo
consideraciéon. Al considerar un producto, puede estar
relacionada con: el origen de los materiales y las
partes; la historia del procesamiento; la distribucion y
localizacién del producto después de su entrega.

Relativos a la conformidad:

Conformidad.

Cumplimiento de un requisito.

No conformidad.

Incumplimiento de un requisito.

Defecto.

Incumplimiento de un requisito asociado a un uso
previsto o especificado.

Accion preventiva.

Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencial no
deseable.

Accién correctiva.

Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacién no deseable.

Correccion.

Accion tomada para eliminar una no conformidad
detectada.

Reproceso.

Acciéon tomada sobre un producto no conforme para
gue cumpla con los requisitos.

Reclasificacion.

Variacién de la clase de un producto no conforme, de
tal forma que sea conforme con requisitos que difieren
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de los iniciales.

Accion tomada sobre un producto no conforme para

Reparacion. convertirlo en aceptable para su utilizacion prevista.
Desecho. Accién tomada_ sqbre un prodL_Jcto no conforme para
impedir su uso inicialmente previsto.
L, Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no
Concesion.

es conforme con los requisitos especificados.

Permiso de desviacion.

Autorizacion para apartarse de los requisitos
originalmente especificados de un producto antes de su
realizacion.

Liberacion.

Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de
un proceso.

Relativos a la documentaci

on:

Informacion.

Datos que poseen significado.

Documento.

Informacion y su medio de soporte.

Especificacion.

Documento que establece requisitos.

Manual de la calidad.

Documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion.

Plan de la calidad.

Documento que especifica qué procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quién debe
aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto,
proceso, producto o contrato especifico.

Registro.

Documento que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia de actividades desempefiadas.
Los registros pueden utilizarse, por ejemplo, para
documentar la trazabilidad y para proporcionar
evidencia de verificaciones, acciones preventivas y
acciones correctivas.

Relativos al examen:

Evidencia objetiva.

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo
puede obtenerse por medio de la observacion,
medicién, ensayo/prueba u otros medios.

Inspeccion.

Evaluacioén de la conformidad por medio de observacién
y dictamen, acompafada cuando sea apropiado por
medicién, ensayo/prueba o comparacién con patrones.

Ensayo/prueba.

Determinacion de una o mas caracteristicas de acuerdo
con un procedimiento.

Verificacion.

Confirmacién mediante la aportacion de evidencia
objetiva de que se han cumplido los requisitos
especificados.

Validacion.

Confirmacién mediante el suministro de evidencia
objetiva de que se han cumplido los requisitos para una
utilizacion o aplicacion especifica prevista.

Proceso de calificacion.

Proceso para demostrar la capacidad para cumplir los
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requisitos especificados.

Revision.

Actividad emprendida para asegurar la conveniencia,
adecuacion y eficacia del tema objeto de la revision,
para alcanzar unos objetivos establecidos.

Relativos a la auditoria:

Auditoria.

Proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de
manera objetiva con el fin de determinar la extensién en
gue se cumplen los criterios de auditoria.

Programa de la auditoria.

Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un
propésito especifico.

Criterios de auditoria.

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
utilizados como referencia.

Evidencia de la auditoria.

Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacién que son pertinentes para los criterios de
auditoria y que son verificables.

Hallazgos de la auditoria.

Resultados de la evaluacion de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

Conclusiones de la
auditoria.

Resultado de una auditoria que proporciona el equipo
auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y
todos los hallazgos de la auditoria.

Cliente de la auditoria.

Organizacién o persona que solicita una auditoria.

Auditado.

Organizacién que es auditada.

Auditor.

Persona con atributos personales demostrados y
competencia para llevar a cabo una auditoria.

Equipo auditor.

Uno o méas auditores que llevan a cabo una
auditoria con el apoyo, si es necesario, de expertos
técnicos.

Experto técnico.

<auditoria> Persona que aporta conocimientos o
experiencia especificos al equipo auditor, no actia
como un auditor en el equipo auditor.

Plan de auditoria.

Descripcién de las actividades y de los detalles
acordados de una auditoria.

Alcance de la auditoria.

Extension y limites de una auditoria.

Competencia.

<auditoria> atributos personales y aptitud
demostrados para aplicar conocimientos vy
habilidades.

Relativos al aseguramiento

de la calidad para los procesos de medicion:

Sistema de gestion de las
mediciones.

Conjunto de elementos interrelacionados o0 que
interactian necesarios para lograr la confirmacion
metroldgica y el control continuo de los procesos de
medicion.
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Proceso de medicion.

Conjunto de operaciones que permiten determinar el
valor de una magnitud.

Confirmacién metrolégica.

Conjunto de operaciones necesarias para asegurar que
el equipo de medicidon cumple con los requisitos para su
uso previsto.

Equipo de medicién.

Instrumento de medicidn, software, patron de medicion,
material de referencia o0 equipos auxiliares o
combinacién de ellos necesarios para llevar a cabo un
proceso de medicion.

Caracteristica metrolégica.

Rasgo distintivo que puede influir sobre los resultados
de la medicién.

Funcién metroldgica.

Funcion con responsabilidad en la organizacién para
definir e implementar el sistema de gestion de las
mediciones.




Anexo 4. Evolucién de los datos hacia la generacion de
conocimiento.
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Figura 1. Diagrama de la evolucién de los datos hasta generar conocimiento
Tomado de Lépez, Cuesta y Joyanes (2008).

331



Anexo 5. Leyes y reglamentos de interés.

Ley 7064. Ley FODEA, Ley Organica del MAG y
creacion de SEPSA.

La Gaceta 87, 08 de mayo de 1987.

Reglamento a la Ley Organica del MAG.

Decreto 26431-MAG, La Gaceta 213, 5 de
noviembre de 1997.

Reglamento autbnomo de servicio del MAG.

Decreto 26922-MAG, La Gaceta 97, 21 de mayo
de 1998.

Ley 8495. Ley del Servicio Nacional de Salud
Animal —SENASA.

La Gaceta 93, 16 de mayo del 2006.

Reglamento a la Ley de creacion del SENASA

Decreto 34319-MAG, La Gaceta, 27 de febrero
del 2008.

Ley 8149, Ley del Instituto Nacional de
Innovacion y transferencia de Tecnologia
Agropecuaria (INTA)

La Gaceta. 225, 22 de noviembre del 2001.

Reglamento a la Ley del INTA.

Decreto 31857 MAG, La Gaceta. 146, 27 de julio
del 2004.

Ley del Servicio Fitosanitario del Estado.

La Gaceta 83, 02 mayo 1997

Reglamento a la Ley del Servicio Fitosanitario
del Estado.

Decreto 32994 MAG, La Gaceta.67, 04 de abril
del 2006.

Ley 7779, Ley de uso, manejo y conservacion
del suelo.

La Gaceta 97, 21 de mayo de 1998.

Reglamento del Archivo Técnico de Extensién
Agropecuaria del Ministerio de Agricultura y
Ganaderia.

La Gaceta. No.42. 3-5. 02 marzo 1998. fecha en
que rige 2/03/98.

Ley 7600. Ley Igualdad de Oportunidades para
las Personas con Discapacidad.

La Gaceta. N° 102, 29 de mayo de 1996.

Ley 8292. Ley General de Control Interno.

La Gaceta, N° 169 de 4 de setiembre del 2002.

Ley 7202, Ley del Sistema Nacional de Archivo.

La Gaceta N° 225, 27 de noviembre de 1990.
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