O

N

ANIVERSARIO‘
1961- 2021

INSTITUTO COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y
ALCANTARILLADOS

AUDITORIA INTERNA

AUDITORIA DE CARACTER ESPECIAL PARA EVALUAR LOS
SUBPROCESOS: GESTION DE LA FACTURACION DE LOS SERVICIOS DE
AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO SANITARIO E HIDRANTES; CONTROL <
DE CALIDAD DE LA FACTURACION, ASi COMO LA APLICACION DEL
TRANSITORIO APROBADO MEDIANTE AN-2021-154 Y SU MODIFICACION.
(ES-008-2021)

INFORME PARCIAL ICI-2021-007

2021

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados
+ 506 2242 5000 * www.aya.go.cr
Pavas, San José, Costa Rica.

TN PR y 0 e



@ INSTITUTO COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS

Aversano®  AUDITORIA INTERNA

Tabla de contenido

1. INTRODUCCION. ....ccuiitiieieiecte ettt ettt ettt e et e et et et et e s te e st et e etesteensesestesneareennas 5
R @ L gTo =T o Lo = = 1H o [ (o = VPSR 5
2 @ o 1= AV o o =T =T = | RSP 6
1.3 ODjJEtiVOS ESPECITICOS. ..uuuuii i e e e e e e e et e e e e e e 6
1.4 AICANCE A€ 18 AUGITOITA ...cci e 6
1.5 Criterio A€ @QUUAITOTIA ..oooee e 7
1.6 Metodologia APIICATA. .......ccoeeieeeieee e 7
1.7 Limitaciones que afectaron la ejecucion de la auditoria............ccceuvviiiiiieeiiiiiiiee e, 7
1.8 Aspectos de la Ley General de Control Interno Nro. 8292 ...........oviiiiiiiiiiiiiiiiiie e, 8
1.9 Conferencia final de los resultados de la Auditoria ..........coooeeeeeeeieeee e, 9
1.10 Antecedentes creacion y automatizacion del tranSitorio............ocuvvveiiiiieeiiiiiiiieece e 10
2. RESULTADOS ... 13
2.1 Falta de aplicacion de procedimiento e inexistencia de control asociado al Formulario COM-71-
01-F1 “Aviso de alto consumo” del subproceso “Gestion de la facturacion de los Servicios de
Agua Potable, Alcantarillado e Hidrantes” COM-71-01-P..........c.iiiiiiiiiiiiieiiiiie e 13
2.2 Oportunidades de mejora en los controles del procedimiento “Control de Calidad de la
fACtUraCioN” COM-TL1-02-P. ... oot e e e e et e e e et e e e e et e e e earanaaeans 16
2.3 Limitaciones en la cantidad de personal dedicado al andlisis de la facturacion...................... 24
2.4 Falta de estandarizacion e/o inexistencia de informes de avances de casos resueltos.......... 27
2.5 Procedimiento transitorio incompleto, instruccion de trabajo: “Aplicar ajuste transitorio a las
facturaciones con consumos fuera de parametros”. COM-73-01-111.........cccccceeiiieeeriiiiinnnnnnn. 29
2.6 Omisién de pasos en la aplicacion del procedimiento, instruccién de trabajo COM-73-01-111
“Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con consumos fuera de parametros”. .............. 37
2.7 Omisibn de mantenimiento de histérico para estimacion en facturaciones que fueron
modificadas por la aplicacion de ajuste por tranSItOriO. ..........cuceeeeiiiiiiiiiiiie e 54
2.8 Emision de recibos con consumos estimados de forma consecutiva. ..............ccevvvveeveeeeeenn... 58
2.9 Incumplimiento del plan de accién para atender las causas propias de los procesos de medicién,
lectura, facturacion y mantenimiento de hidrometros que dieron origen a facturaciones fuera de
los pardmetros de los consumos normales de los servicios prestados por la Institucion. AN-
2021-154 Y € AN-2021-235. .. oo 61
(010 ] N[O I 1] 1 N SRR 65
4. RECOMENDACIONES.......otttttiiiiiiiiiieeieete ettt ettt ettt e et e et et ettt e e eeeeeeaeeaaeeaeeaeaeaeeeeeeeeeees 67
F N 12> (o1 T PP UPPPPTRUPPIN 70

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados
+ 506 2242 5000 * www.aya.go.cr
Pavas, San José, Costa Rica.



@ INSTITUTO COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS

9 .
ANIVERSARIO AUDITORIA INTERNA

Contenido de figuras

Figura 1

Figura 2

Figura 3

Figura 4

Figura 5

Figura 6

Figura 7

Figura 8

Figura 9

Figura 10

Figura 11

Figura 12

Figura 13

Figura 14

Figura 15

Figura 16

Figura 17

Figura 18

Figura 19

Figura 20

Figura 21

Figura 22

Figura 23

Figura 24

Figura 25

Figura 26

Figura 27

Figura 28

Figura 29

Figura 30

Figura 31

Figura 32

Contenido de tabla

Tabla 1

Tabla 2

Tabla 3

Tabla 4

Tabla 5

Tabla 6

Tabla 7

Tabla 8

Tabla 9

Tabla 10

Tabla 11

Tabla 12

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados
+ 506 2242 5000 * www.aya.go.cr
Pavas, San José, Costa Rica.

- ey U y .

20
23
25
25
26
38
38
39
40
40
41
42
42
44
44
45
45
46
47
47
48
49
49
50
55
55
56
56
57
57
60
60

30
31
32
32
33
33
41
48
50
51
51
59



@ INSTITUTO COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS

»

ANIVERSARIO AUDITORIA INTERNA
RESUMEN EJECUTIVO

¢, Qué examinamos?

La Auditoria tuvo como propoésito evaluar los controles asociados a los subprocesos
de “Gestion de la Facturacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado
Sanitario e Hidrantes”y “Control de Calidad de la Facturacién”. A su vez, la auditoria
de caracter especial evaluo la aplicacion del transitorio a la “Modificacion Integral al
Reglamento de Prestacion de los Servicios de AyA” aprobado mediante AN-2021-154
y su modificacion AN-2021-235 para verificar que se realicen en cumplimiento del
marco regulatorio y sanas practicas y evaluar las actividades de controles establecidas
por la Administracion Activa, para aplicar el transitorio.

¢Por qué es importante?

La auditoria se efectu6 en virtud de la importancia de ejecutar las actividades de
lectura y resolucién de facturas anbmalas de una manera precisa, oportunay confiable
para la facturacion de los servicios que presta AyA. Asi mismo, en cumplimiento a lo
dispuesto en los numerales 3 y 8 del informe IN-0008-1A-2020 de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos, se procedié con la creacion de una norma
transitoria dentro del Reglamento para la Prestacién de los Servicios de AyA, que
corresponde a una nueva medida gerencial, cuyo impacto en la facturaciéon depende
de los habitos de consumo de los usuarios, y ha implicado una serie de cambios en
parametros y variables a nivel nacional.

En lo que respecta a las actividades de control para la implementacion del ajuste por
transitorio, aprobado con el acuerdo de Junta Directiva AN-2021-154, establece que
las Subgerencias de Gestion de Sistemas Periféricos y GAM, junto con la Direccion
del Sistema Comercial Integrado y los encargados del Proceso de Facturacion y
Servicio al Usuario, deberan elaborar los procedimientos de gestién, formularios,
instructivos y demas acciones asociadas al proceso de facturacion necesarios para su
aplicacion.

¢,Qué encontramos?

Para el informe parcial se pudo evidenciar que no se ha definido en el procedimiento
COM-71-01-P Gestién de la Facturacion de los Servicios de Agua Potable,
Alcantarillado e Hidrantes”, las pautas, controles y el adecuado uso que se le debe
brindar al formulario COM-71-01-F1 “Aviso de alto consumo”.

Debe sefialarse que la cantidad de analistas de la facturacion disponible en la
institucion es limitada, por cuanto requiere de colaboracion continua de otros
funcionarios y jefaturas para dicha gestion, especialmente en las regiones se destaca
la polifuncionalidad. No obstante, se destaca el esfuerzo realizado por la
Administracion Activa para aplicar el transitorio.
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Adicionalmente, existen debilidades vinculadas con la carencia de un control o
formulario aprobado y/o automatizado para determinar la eficacia del trabajo ejecutado
por los analistas que sea de aplicacion uniforme en todas las oficinas de AyA.

La institucién no cuenta con una base de datos actualizada, que permita, en caso de
ser necesario, localizar a los usuarios de forma efectiva.

Se presentan diferencias entre la Subgerencia Gestidon de Sistemas GAM vy la
Subgerencia Gestidon de Sistemas Periféricos con respecto a la emision de informes
de avances de la cantidad de casos resueltos, para determinar la labor desarrollada
por los analistas de facturacion.

Considerando que es un cambio a los subprocesos, se denota debilidades en la
interpretacion y unificacion de criterios entre los funcionarios que resuelven anomalias
de facturacion, ante ciertas circunstancias que se puedan presentar en el desempefio
de esa labor. La problemética sefialada pone de manifiesto la actualizacion de
procedimientos en los temas que deben ser objeto de una revision a la luz de la
normativa aplicable y de criterios de control que promuevan la calidad, oportunidad y
eficiencia para el cumplimiento de los objetivos institucionales.

De la muestra analizada a 65 servicios distribuidos a nivel nacional, los resultados
obtenidos indican que 41 de éstos, no cumplen a cabalidad con todas las actividades
establecidas en la instruccién de trabajo COM-73-01-111 “Aplicar ajuste transitorio a
las facturas con consumos fuera de parametros”.

Falta de mantenimiento al histdrico para estimacion en el momento que realizan una
modificacion a determinado consumo.

Incumplimiento a lo que establece el articulo 94 del Reglamento Técnico: “Prestacion
de los Servicios de Acueducto, Alcantarillado Sanitario e Hidrantes AR-PSAyA-2015”,
en virtud que, en algunos servicios se han emitido dos facturaciones consecutivas de
forma estimada.

A la fecha de emision del informe, la Administracion Activa, no habia actuado en forma
oportuna ni brindado el apoyo que amerita lo planteado por las Subgerencias Gestion
Sistemas Periféricos y GAM, en relacion con la aprobacion del “Plan de Optimizacion
de Procesos Comerciales” (POPC).

¢, Qué sigue?

Con fundamento en lo descrito y con el propésito de fortalecer los procesos y
subprocesos, se giran recomendaciones a la Gerencia General para que se definan
mecanismos que permitan solventar oportuna y eficazmente las situaciones
identificadas en cada uno de los resultados obtenidos, en procura de su buen
funcionamiento y contribuciéon en el alcance de los objetivos institucionales, que
permitan una mejora en las medidas de control, conforme lo normado en la Ley
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General de Control Interno Nro. 8292, las Normas de Control Interno para el Sector
Publico (N-2-2009-CO-DFOE), la “Modificacion Integral al Reglamento de Prestacion
de los Servicios de AyA” y “Reglamento Técnico: “Prestacion de los Servicios de
Acueducto, Alcantarillado Sanitario e Hidrantes (AR-PSAyA-2015)”
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AUDITORIA DE CARACTER ESPECIAL PARA EVALUAR LOS
SUBPROCESOS: GESTION DE LA FACTURACION DE LOS SERVICIOS DE
AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO SANITARIO E HIDRANTES; CONTROL
DE CALIDAD DE LA FACTURACION, ASi COMO LA APLICACION DEL
TRANSITORIO APROBADO MEDIANTE AN-2021-154 Y SU MODIFICACION.

1. INTRODUCCION.

1.1 Origen de la auditoria.

La auditoria se efectué de conformidad con las competencias conferidas a la Auditoria
Interna en la Ley General de Control Interno Nro. 8292, en cumplimiento del Plan de
Trabajo Anual 2021 y a solicitud de la Junta Directiva del Instituto Costarricense de
Acueductos y Alcantarillados (AyA) mediante acuerdo Nro. 2021-134 BIS, respecto al
proceso de facturacion de los servicios prestados por AyA, en el que se solicita:

“Esta Junta Directiva solicita a la Auditoria Interna que efectle una auditoria
de caracter especial respecto al proceso de facturaciéon por los servicios
prestados por AyA a los abonados, otorgandole la maxima prioridad en el plan
de trabajo anual de la unidad.”

La Auditoria Interna valor6 la solicitud de la Junta Directiva y contempl6 aceptarla y
modificar el Plan de Trabajo Anual 2021, considerando que este 6rgano fiscalizador
emitié informes en el periodo anterior, respecto a las altas facturaciones durante la
pandemia, el riesgo alto de los procesos y las competencias de la Auditoria Interna en
materia de riesgos, controles y direccion. En el caso de los controles, el transitorio
indica:

1.1

Para la implementacién de este transitorio las Subgerencias de Gestién de
Sistemas Periféricos y GAM, junto con la Direccién del Sistema Comercial
Integrado y los encargados del Proceso de Facturacion y Servicio al Usuario,
deberan elaborar los procedimientos de gestion, formularios, instructivos y
demas acciones asociadas al proceso de facturacion necesarios para su
aplicacion.

[.7r
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1.2 Objetivo general.

Evaluar los subprocesos de gestion de la facturacion de los servicios de agua potable,
alcantarillado sanitario e hidrantes, control de calidad de la facturacion y aplicacion
del transitorio aprobado mediante AN-2021-154 y su modificacion, para asegurar que
se cumpla con la normativa y los controles de calidad.

1.3 Objetivos especificos.

a) Precisar los controles ejercidos en los subprocesos “Gestion de la Facturacion de
los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado e Hidrantes” y “Control de calidad de
la facturacidn”, incluyendo las actividades automatizadas y manuales. Asi como
las acciones efectuadas a partir de la vigencia del transitorio a la “Modificacion
Integral al Reglamento de Prestacion de los Servicios de AyA” tomado en
acuerdos de junta directiva AN-2021-154' y AN-2021-235% (en adelante
transitorio).

b) Evaluar que los dispositivos de lectura se encuentren en condiciones optimas, asi
como la adecuada capacitacion a los lectores.

c) Analizar el proceso de la generacion y atencion oportuna de anomalias de lectura.

d) Determinar y analizar los servicios con facturas identificadas por el Sistema
Comercial Integrado como andmalas previo al proceso de facturacion, por
presentar un comportamiento fuera de los parametros establecidos en relaciéon
con los datos historicos de facturacion, para una muestra seleccionada
estadisticamente.

1.4 Alcance de la Auditoria

La auditoria abarcé las operaciones comprendidas del 01 de enero de 2021 al 31 de
octubre de 2021. En lo que fuera de interés se amplia el periodo de analisis a efectos
de cumplir con el objetivo del estudio.

El presente informe parcial corresponde especificamente al cumplimiento del objetivo
especifico a) relacionado con los subprocesos “Gestion de la Facturacion de los
servicios de agua potable, alcantarillado e hidrantes” y “Control de Calidad de la
facturacion”. Asi como las acciones efectuadas a partir de la vigencia del transitorio
que fuera aprobado por el Jerarca con los acuerdos AN-2021-154 y AN-2021-235.

1 Publicado en el Diario Oficial La Gaceta N°81 el 28-04-2021.

2 Publicado en el Diario Oficial La Gaceta N°109 el 08-06-2021
Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados
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1.5 Criterio de auditoria

Los criterios de auditoria relativos a los subprocesos: “Gestion de la facturacion de los
servicios de agua potable, alcantarillado sanitario e hidrantes”; “Control de calidad de
la facturaciéon”, asi como la aplicacion del transitorio y su modificacion fueron
presentados en fecha 31 de agosto de 2021. Posteriormente se remitieron los criterios
a la Gerencia General con el oficio AU-2021-00700 del 03 de setiembre de 2021 y no
se recibio observacién alguna.

1.6 Metodologia Aplicada.

La auditoria se realizé de acuerdo con lo establecido en la Ley General de Control
Interno Nro.8292, las Normas Generales de Auditoria para el Sector Publico y Manual
de Politicas y Procedimientos de la Auditoria Interna de AyA.

La metodologia empleada se enfoco en la aplicacion de técnicas de auditoria, tales
como: solicitudes de informacion, revision y analisis de documentos y respuestas
aportadas en las encuestas aplicadas a 101 funcionarios de todo el pais entre el 27
de setiembre y el 04 de octubre de 2021, por personal que efectua labores propias de
analisis de la facturacién y otros funcionarios que colaboran con dicha actividad.

1.7 Limitaciones que afectaron la ejecucion de la auditoria

A continuacion, se detallan las limitaciones presentadas durante la ejecucién de la
auditoria:

Como parte de la estrategia de analisis para cumplir con los objetivos, se tenia
disponible el utilizar la herramienta tecnologica para el analisis de datos: Audit
Consulting Language por sus siglas en Ingles (ACL), sin embargo, a partir del 16 julio
2021, no fue posible continuar con la extraccion de los registros de las tablas
provenientes del Sistema Comercial Integrado Open (en adelante Open SCI), que se
consideraban las necesarias para efectuar el analisis estadistico y de auditoria. Asi
mismo, no fue posible realizar evaluaciones a la totalidad de la poblacion de las
anomalias que permiten la aplicacion del transitorio.

No obstante, se contd con la colaboracion de la Direccion de Sistemas de Informacion
para extraer la informacién del Open SCI.

Por otra parte, debido a la falta de aprobacion y formalizacion, la Auditoria Interna no
logro validar la razonabilidad del plan de accion para atender las causas propias de
los procesos de medicion, lectura, facturacion y mantenimiento de hidrémetros que
dieron origen a facturaciones fuera de los parametros de los consumos normales de
los servicios prestados por la Institucion, solicitado en el acuerdo de Junta Directiva
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AN-2021-154 y su modificacion AN-2021-235.

En lo que respecta al informe del segundo trimestre de aplicacion del transitorio al
Reglamento para la Prestacion de los Servicios de AyA en atencion al mandato
establecido en el acuerdo de Junta Directiva AN-2021-154, se efectu6 una consulta a
las Subgerencias Gestion Sistemas Periféricos y GAM, quienes emiten la siguiente
respuesta:

“El segundo informe ya fue remitido en tiempo a la Sra. Vanessa Castro,
Subgerente General, todo de acuerdo con los términos y condiciones
instruidos por la JD. Quien debe programar la presentacién a la JD de este
esla GG.”

A la fecha de esta auditoria no se conocieron los resultados del informe del segundo
trimestre de aplicacion del transitorio.

1.8 Aspectos de la Ley General de Control Interno Nro. 8292

En atencion a recomendaciones emitidas por la Contraloria General de la Republica 'y
en aras de cumplir con la legislacién vigente, sobre todo con el fin de fortalecer los
canales de informacién entre los titulares subordinados y la Auditoria Interna, se
transcribe los articulos Nro. 36, 38 y 39 de la Ley General de Control Interno, publicada
en La Gaceta Nro.169 del 4 de setiembre de 2002.

1.1

ARTICULO 36. —Informes dirigidos a los titulares subordinados. Cuando
los informes de auditoria contengan recomendaciones dirigidas a los
titulares subordinados, se procedera de la siguiente manera:

a) El titular subordinado, en un plazo improrrogable de diez dias habiles
contados a partir de la fecha de recibido el informe, ordenara la
implantacién de las recomendaciones. Si discrepa de ellas, en el
transcurso de dicho plazo elevara el informe de auditoria al jerarca,
con copia a la auditoria interna, expondra por escrito las razones por
las cuales objeta las recomendaciones del informe y propondra
soluciones alternas para los hallazgos detectados.

b) Con vista de lo anterior, el jerarca debera resolver, en el plazo de
veinte dias habiles contados a partir de la fecha de recibo de la
documentacion remitida por el titular subordinado; ademds, debera
ordenar la implantacion de recomendaciones de la auditoria interna,
las soluciones alternas propuestas por el titular subordinado o las de
su propia iniciativa, debidamente fundamentadas. Dentro de los
primeros diez dias de ese lapso, el auditor interno podra
apersonarse, de oficio, ante el jerarca, para pronunciarse sobre las
objeciones o0 soluciones alternas propuestas. Las soluciones que el
jerarca ordene implantar y que sean distintas de las propuestas por
la auditoria interna, estaran sujetas, en lo conducente, a lo dispuesto
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en los articulos siguientes.

El acto en firme sera dado a conocer a la auditoria interna y al titular
subordinado correspondiente, para el tramite que proceda.

“ARTICULO 38. —Planteamiento de conflictos ante la Contraloria
General de la Republica. Firme la resolucion del jerarca que ordene
soluciones distintas de las recomendadas por la auditoria interna, esta
tendrd un plazo de quince dias habiles, contados a partir de su
comunicacion, para exponerle por escrito los motivos de su
inconformidad con lo resuelto y para indicarle que el asunto en conflicto
debe remitirse a la Contraloria General de la Republica, dentro de los
ocho dias hébiles siguientes, salvo que el jerarca se allane a las razones
de inconformidad indicadas.

La Contraloria General de la Republica dirimira el conflicto en ultima
instancia, a solicitud del jerarca, de la auditoria interna o de ambos, en
un plazo de treinta dias habiles, una vez completado el expediente que
se formara al efecto. EI hecho de no ejecutar injustificadamente lo
resuelto en firme por el 6rgano contralor, dara lugar a la aplicacion de
las sanciones previstas en el capitulo V de la Ley Organica de la
Contraloria General de la Republica, N° 7428, de 7 de setiembre de
1994.”

“ARTICULO 39. — Causales de responsabilidad administrativa.

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

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

1.9 Conferencia final de los resultados de la Auditoria

Los resultados de la auditoria se expusieron en reunién virtual el dia 25 de noviembre
de 2021, a las 10:00 a.m. En la reunidn estuvieron presentes los siguientes
funcionarios publicos: Licda. Ana Cristina Pereira Meneses y Licda. Paola Campos
Torres en representacion de la Gerencia General; Lic. Armando Rodriguez Angulo de
la Direccion Sistema Comercial Integrado; Ing. Alejandro Calderon Acufia de la
Subgerencia Gestion Sistemas Gran Area Metropolitana (GAM), Ingra. Natalie Montiel
Ulloa, Ing. Eduardo Solano Campos, Ing. Alexander Lozada Diaz y Licda. Yaritza
Sibaja Espinoza todos de la Subgerencia Gestidn Sistemas Periféricos; Ing. Sergio
Nufiez Rivera de la Unidad Estratégica de Negocios (UEN) de Optimizacion de
Sistemas Periféricos; Ingra. Adriana Zamora Amador, Lic. Luis F. Cubillo Lobo ambos
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de la UEN Servicio al Cliente GAM y MPS. Roxana Salazar Cambronero, miembro de
Junta Directiva de AyA.

Con el oficio AU-2021-01012 del 25 de noviembre de 2021, se remitié a la Gerencia
General el informe borrador.

Las observaciones realizadas fueron suministradas con el memorando GG-2021-
04613 del 09 de diciembre de 2021, recibido por este 6rgano fiscalizador en la misma
fecha, en el cual se efectuaron observaciones a las recomendaciones de la 4.1 a la
4.13, éstas fueron analizadas en el Anexo Nro. 2 “Observaciones de este informe”.

1.10 Antecedentes creacidon y automatizacion del transitorio

Producto de la emergencia sanitaria por Covid-19, la Intendencia de Agua (IA) y la
Direccién General de Atencién al Usuario (DGAU) de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos (ARESEP), sometieron al AyA a un proceso de fiscalizaciéon. Como
resultado, mediante el informe IN-0008-1A-2020, en sus numerales 3 y 8 dispone:

“3. El AyA debe revisar el sistema para que alerte al abonado en aquellos
casos en que se den incrementos sustanciales en el consumo (superiores al
100% de su histérico de consumo o al porcentaje que se llegue a determinar),
con el fin de que el abonado pueda detectar a tiempo casos de fugas internas
u otro tipo de problemas, ademas de que se advierta sobre la necesidad de
la revisién del medidor por parte del operador en estos casos.

8. AyA debe presentar una propuesta a la Autoridad Reguladora en el plazo
maximo de 30 dias habiles, con el fin de corregir en definitiva los problemas
presentados en las facturaciones de periodo marzo — junio 2020 y que auln
estén pendientes de resolver y que implican estimaciones y los efectos
derivados de ellas; de manera que se aplique en esos meses un consumo
promedio normal tal como lo establece el reglamento PSAyA-2015 (articulos
5y 108). Lo anterior con el fin de responder de manera expedita a la multitud
de quejas presentadas ante esa Institucion y se garantice al abonado una
respuesta oportuna a su gestion. Igual se debe proceder en casos que lleguen
a presentar a futuro con similares circunstancias’.

Mediante el memorando PRE-J-2021-01082 del 24-03-2021, la Direccion Juridica,
emitié un criterio legal sobre la creacién de un transitorio en el Reglamento para la
Prestacion de los Servicios de AyA y concluye lo siguiente:

“De conformidad con lo dispuesto por la ARESEP en los puntos No. 3y No. 8
del Informe de Fiscalizacion IF-0008-1A-2020, asi como con fundamento en los
argumentos técnicos, de costo beneficio, escenarios financieros y la invocacion
de los articulos 11 de la Constitucion Politica, 4 y 11 de la Ley General de la
Administracion Publica, articulos 2 y 5 de la Ley Constitutiva del AyA, que
sustentan el “Proyecto de creacion de un Transitorio en el Reglamento para la
Prestacion de los Servicios de AyA, aprobado mediante Acuerdo de Junta
Directiva No. 442 del 8 de diciembre de 2020 y publicado en la Gaceta No. 27
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del 9 de febrero del 2021 para regular la aplicacion de ajustes a las
facturaciones con consumos fuera de parametros normales de cada servicio”,
corresponde a AyA aprobar conforme a sus competencias dictadas por Ley
Especial, las regulaciones necesarias para atender inconsistencias en las
facturaciones de los servicios, previendo de forma paralela, las medidas
tendientes a identificar y resolver las causas que hayan generado el escenario
actual, con el fin de que no se reitere esta situacion. Por consiguiente, el
Proyecto de cita, cuenta con la motivacion y sustento que todo acto
administrativo debe contener de conformidad con lo que establece el articulo
136 de la Ley General de la Administracion Pablica.”

El acuerdo de Junta Directiva Nro. 2021-154, publicado en La Gaceta Nro. 81 del 28-
04-2021, sefiala que la Subgerencia Gestion de Sistemas Gran Area Metropolitana
(GAM) y la Subgerencia Gestion Sistemas Periféricos identificaron y determinaron una
serie de parametros y variables a nivel nacional que sustentan la creacion de una
norma transitoria dentro del Reglamento para la Prestacion de los Servicios de AyA.
Dichos parametros se obtuvieron a partir de un analisis de costo-beneficio y
capacidades instaladas de procesamiento actuales.

Dentro de las condiciones para aplicacién del transitorio, asi modificado en el AN-
2021-235 publicado en La Gaceta Nro.109 del 08-06-2021, indica:

“AyA podra ajustar de oficio a las facturaciones en la tarifa domiciliar, asi
como en la tarifa empresarial para aquellos servicios utilizados en inmuebles
destinados a actividades comerciales o industriales, donde el agua no es
materia prima para la actividad que desarrollan; que presenten consumos
fuera de los pardmetros que se consideran normales del servicio en estudio

(..)

Ante consulta relativa a la participacion de la Direccion Sistema Comercial Integrado
en la redaccion del transitorio, efectuada con el AU-2021-00467 del 29-06-2021 y
atendida con el GG-SCI-2021-00473 del 07-07-2021, sefala que ningun funcionario
de la Direccién del Sistema Comercial Integrado particip6 en la redaccion del acuerdo
de Junta Directiva 2021-154. Llama la atencion que no se tomara en consideracion
el criterio de dicha direccién, que en definitiva es un &rea con una participacion
fundamental y como parte del equipo cuenta con grado de responsabilidad en la
aplicacion y seguimiento del transitorio tal y como lo menciona la Gerencia General
en el GG-2021-02196 del 05-07-2021.

Tal es el caso, que para cumplir con el acuerdo de Junta Directiva 2021-154, segun
el GG-SCI-2021-00473 del 07-07-2021, la Direccion Sistema Comercial Integrado
debid generar cambios a nivel de operativa tales como:

a) Creacion de cargos varios NC ajuste transitorio agua (VA654) y NC ajuste
transitorio alcantarillado (VA656)

b) Automatizacién de los célculos de nota de crédito asociados al ajuste por
transitorio en la que el usuario una vez analizado la situacion del caso y
Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados

+ 506 2242 5000 * www.aya.go.cr 11
Pavas, San José, Costa Rica.



@ INSTITUTO COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS

hd
ANIVERSARIO

. p
1961- 2021 AUDITORIA INTERNA

velando el cumplimiento de los alcances del acuerdo de Junta Directiva 2021-
154, valora la aplicacion de ajuste segun transitorio y decide aplicar dicho
ajuste.

En este punto, cabe resaltar lo siguiente:

“Se realizd el analisis y el esfuerzo por ofrecer una soluciéon lo mas
automatizada posible, no obstante, no fue factible por la condicién establecida
en el inciso ¢ del por tanto para cada tarifa (domiciliar y empresarial (ordinaria
y reproductiva), del acuerdo de Junta Directiva 2021-154, en cuanto dice lo
siguiente:

“c. Que el consumo fuera de los pardmetros normales del servicio
no se haya originado por la variacion en los habitos de consumo,
actividad ocasional, fugas intradomiciliarias y consumos
estacionales, lo cual se verificara en los registros y base de datos
del Sistema Comercial Integrado (OPEN) existentes al momento de
la aplicaciéon del ajuste.” (el color negrita y subrayado no es del
original)

El algoritmo no puede evaluar variacién en los habitos de consumo,
actividad ocasional, fugas intradomiciliarias y consumos estacionales,
ademas que en el acuerdo de Junta Directiva se indica que dichas
condiciones se verificaran en los registros y en base de datos del
Sistema Comercial Integrado (Open), existentes al momento de la
aplicacion del ajuste, para lo cual se tiene que hacer una revision de la
pantalla de observaciones y ordenes de servicios en la aplicacion del
Open SCI”

c) Mejoramiento y optimizacion de deteccion de parametros de anomalias de
facturacion.

“Se mejord el proceso de deteccion de registros (potenciales facturas),
denominada “anomalias de facturacion”, para la categoria de “consumo
fuera de limite”, para impedir que se emitan facturas cuando se detecte una
desviacién adicional al 100% del consumo promedio. Antes de pandemia
estaba en un 150% adicional.

Se mejord en el proceso de deteccidon de anomalias de facturacion, para
utilizar el factor de los Ultimos 12 meses, ya que antes de pandemia se
utilizaba el valor de los dltimos 6 meses.

En el proceso de deteccién de anomalias de facturacién con la entrada del
Acuerdo de Junta Directiva 2021-154, se implementé las siguientes mejoras
adicionales:

a. Inclusion de parametro de tarifa, para aplicar los criterios de rango superior
y rango inferior: Para cada tipo de tarifa vigente en la herramienta Open
SCI, se agreg0 el criterio de rango minimo y rango maximo.

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados 12
+ 506 2242 5000 * www.aya.go.cr
Pavas, San José, Costa Rica.



@ INSTITUTO COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS

 J .
ANIVERSARIO AUDITORIA INTERNA

b. Se incorporé el criterio de consumo limite. Este valor implica que la
detecciébn de anomalia de facturaciébn es a partir de dicho consumo
asociado a cada tarifa.”

Tarifa Rango Minimo Rango Maximo | Consumo Limite
Domiciliar 50% 125% 15m3
Empresarial (ordinaria | 50% 200% 25m3
y reproductiva)
Preferencial 50% 125% 15m?3
Gobierno 50% 125% 15m?3
Agua Gran Volumen 50% 125% 15m3

Con el memorando AU-2021-00782 del 21-09-2021, se consult6 a la Gerencia General
acerca de la proyeccion que tiene planificada la administracion en relacién con la
facturacion, una vez transcurridos los dos afios de vigencia del transitorio, para lo cual
con el GG-2021-03991 del 21-10-2021 anexa el memorando SG-GSGAM-2021-01987
del 18-10-2021, cita como principio teérico que todos los procedimientos formales de
pronéstico implican el entendimiento de las experiencias del pasado para proyectarlas
hacia el futuro y sefiala lo siguiente:

“T..]

La aplicacién del Acuerdo Transitorio corresponde a una nueva medida
gerencial, cuyo impacto en la facturacién depende de la conducta de los
usuarios, por lo que se carece de datos histéricos suficientes. para generar
proyecciones que permitan realizar prondsiticos (sic) y/o visualizar los
escenarios, y que estos pronadsticos reflejen con un nivel aceptable, el efecto
del acuerdo transitorio en la facturacion, una vez completada su aplicacion.

[.]

En cuanto a aspectos de planificacion y toma de decisiones, la Subgerencias Gestion
de Sistemas GAM y Periféricos, se encuentran consolidando un “Plan de Optimizacion
de Procesos Comerciales” (POPC) con aplicacién a nivel nacional, donde se planifican
acciones a corto, mediano y largo plazo.

2. RESULTADOS

2.1 Falta de aplicacion de procedimiento e inexistencia de control asociado al
Formulario COM-71-01-F1 “Aviso de alto consumo” del subproceso
“Gestion de la facturacion de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado
e Hidrantes” COM-71-01-P.

Con el propésito de verificar el uso de este boletin y sus controles asociados, se
efectuaron consultas a la GAM y a todas las cantonales del pais:

Segun lo indicado por la UEN Servicio al Cliente GAM, la entrega del aviso de alto

consumo esta dictada solo por procedimiento y no se establecié una medida de control

gue garantice la entrega efectiva al cliente.
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En lo que respecta al compilado de respuestas correspondiente a Periféricos, en la
mayoria de los casos es entregado por el lector en el momento de la lectura, pero en
otras cantonales, esa funcion la ejerce el inspector mediante una orden de servicio, o
bien, en algunas cantonales se omite la entrega.

De las cantonales que entregan el boletin, en ocasiones cuando el usuario es
localizado, se solicita la firma de recibido si es posible. En caso de que el usuario no
se encuentre, se deja en la propiedad.

En lo relativo a controles, en términos generales, las oficinas cantonales indican:
* No existe informe o registro;

« Se anota en las observaciones del lector (ILO15 Anomalias y
Observaciones reportadas por el Lector) en Open SCI;

« En algunos casos poseen un control propio.

« Llama la atencion que en el caso de la cantonal de Matina el lector
ingresa en observaciones la letra “A” para ser valorado por el encargado
del centro de lectura para verificacién y generacion del boletin de alto
consumo.

Finalmente, de la verificacion efectuada en la auditoria, se determiné que ninguno de
los “Avisos de alto consumo” cuenta con un consecutivo para controlar e identificar la
cantidad entregada.

Cabe indicar que a pesar de las modificaciones que se realizaron al Reglamento para
la Prestaciéon de los Servicios de AyA y las condiciones establecidas para la
aprobacion del transitorio en el acuerdo de Junta Directiva Nro. 2021-154 y su
modificacién Nro. 2021-235, asi como en las instrucciones de trabajo; no se evidencia
actualizacion de la regulacién en cuanto a la manera en que debe ser aplicado el
formulario COM-71-01-F1 “Aviso de alto consumo”, tal y como lo indicaba la directriz
GG-2020-05046 del 04-12-2020 (que sustituye el GG-2020-04997 del 03-12-2020)
“Lineamientos para el analisis y la resolucién de las facturaciones cuyo consumo leido
presenta un incremento del 100% o mas respecto al consumo promedio del servicio,
sin que se evidencie alguna justificacion de consumo real o aspectos técnicos”, en lo
relativo a la boleta de alto consumo, apartado Ill. “Lineamientos”, punto 1., se sefala
lo siguiente:

“Al momento de leer el hidrémetro e identificar el alto consumo por parte
del lector, se debera avisar al usuario mediante boleta que se entrega en
el acto, en el cual deber& constar el recibido por parte del usuario, en caso
de que el usuario no se encuentre, debera dejar el formulario en la
propiedad, dejando constancia en el documento. Ademas, cuando el
usuario cuente con correo electrénico registrado en las bases de datos del

14
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AyA, el area que defina la UEN de Servicio al Usuario, debera enviarle un
correo al informando (sic) de la situacion. Una vez enviado el correo y en
un plazo de dos dias no se reciba respuesta alguna por parte del
interesado, se procedera a contactarlo via telefénica lo cual debera de
consignarse en la agenda del OPEN.”

En lo que respecta al Formulario COM-71-01-F1: “Aviso de alto consumo”, el
procedimiento COM-71-01-P “Gestién de la facturacion de los servicios de agua
potable, alcantarillado e hidrantes”, unicamente lo menciona como parte de las
referencias en el apartado 6, por cuanto, no se indica qué tipo de controles se deben
ejercer para su implementacién, no especifica la manera ni el momento en que debe
ser entregado, asi como el funcionario encargado, tal y como lo menciona la directriz.

Entre los comentarios emitidos por las cantonales acerca del uso del formulario COM-
71-01-F1 “Aviso de alto consumo”, sefialan que es muy general y no cuenta con un
espacio para consignar un recibido por parte del usuario.

Algunas de las razones para no entregar el “aviso”, es por el atraso que sufre la labor
del lector cuando el usuario es localizado y le interroga. Asi mismo, se indica que es
cuestionable el uso de este boletin para cumplir con los objetivos propuestos.

En virtud de lo anterior, las cantonales lo coordinan de manera diferente, o bien omiten
la entrega. En la mayoria de los casos no existen controles y en las que si hay es
porque son generados propiamente en la oficina, para otros el control es la
observacion del lector en el TPL o una fotografia del lugar donde lo dejo.

El hecho de entregar un boletin de aviso de alto consumo en el momento de la lectura
podria generar un efecto adverso para el usuario, ya que, si eventualmente se
presenta a una plataforma comercial, y el lector no anot6 ninguna observacion y no se
encuentra puesto al cobro lo correspondiente a ese mes, en ese caso el funcionario
de plataforma no contaria con la informacion pertinente para atender la gestién que
presente el usuario.

Llama la atencion parte de lo sefialado en el boletin, que a la letra dice:

“UI..]

En caso de ser necesario, en los siguientes dias, le estaremos visitando para
identificar las posibles causas del incremento en el consumo, mediante revision
hasta el hidrémetro (medidor).

[.1

Lo anterior puede causar confusion al usuario, por cuanto puede interpretar que la
visita sera efectiva. Por otra parte, es contradictorio con la aplicacién de un posible
transitorio que se ejecuta sin necesidad de efectuar una orden de servicio.
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2.2 Oportunidades de mejora en los controles del procedimiento “Control de
Calidad de la facturacion” COM-71-02-P.

Es conveniente indicar que el procedimiento COM-71-02-P fue analizado en la version
gue rige a partir del 30 de abril del 2021, sin embargo este fue actualizado en su
version 03 y esta vigente a partir del 21 de octubre del 2021.

Con el AU-2021-00705 dirigido a la UEN Servicio al Cliente GAM y mediante
memorandos del AU-2021-00718 al AU-2021-00722 del 06 de setiembre del 2021
remitidos a las cantonales de las cinco regiones a nivel institucional (Brunca, Huetar
Caribe, Central Oeste, Pacifico Central y Chorotega), se solicité informacién referente
al procedimiento “Control de Calidad de la facturacion” COM-71-02-P. Asi mismo, se
confeccion6 una encuesta, para ser aplicada a los analistas de facturacion y a otros
funcionarios que brindan apoyo a esta actividad, seleccionados de conformidad con
consulta previa efectuada a cada una de las jefaturas en todas las regiones del &mbito
institucional.

Como resultado del andlisis de las respuestas brindadas, se detalla lo siguiente:

221 Falta de uniformidad en los controles ejercidos para determinar la eficacia
del trabajo realizado por los analistas

En lo que respecta a los controles ejercidos para determinar la eficacia del trabajo
realizado por los analistas y efectuar el respectivo seguimiento, mayoritariamente
las cantonales mencionan que se realiza una revision de anomalias pendientes
en el Open, asi mismo proceden con la revision del “ISC0O1 Detalle de facturas
puestas al cobro”.

En las siguientes cantonales no se verifica:

« En Golfito debido a que con los rangos establecidos por la Direccion
Comercial todo servicio con un aumento del 25% sale como andémalo y se
le realiza el procedimiento por el encargado de control de calidad.

« En Cafas, Bagaces y La Cruz porque no hay area de analisis de la
facturacion.

Las demas cantonales sefialan que si realizan las verificaciones, en algunos
casos no por las jefaturas de andlisis de la facturacion sino por otros funcionarios
(analista, encargado comercial, encargado centro de lecturas o centro técnico).

Seis cantonales (Coto Brus, Alajuela, Acosta, Turrubares, Los Chiles, San Ramon)
mencionan que la gestidn se ve perjudicada, por cuanto el Open no logra procesar
el total de transacciones durante la noche (pase “Batch”), por lo que el informe al
dia siguiente no esta disponible, tarda varios dias; o bien, esta disponible hasta
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las horas de la tarde, casi cuando ya el funcionario finaliza su jornada laboral,
afectando esto la ejecucion a tiempo de los analisis respectivos.

En lo concerniente a la GAM, a partir del 14 de junio del 2021, se implementa una
bitdcora con el registro de control de anomalias, donde cada analista presenta un
informe diario de las actividades realizadas y se detalla para cada anomalia los
siguientes aspectos:

» Generacion de ordenes de servicio.

» Facturar con estimacion.

» Facturar con confirmacion.

* Resolver sin facturar.

» Aplicacion modificaciones para poder facturar: Ajuste Art 95, Ajuste
Transitorio, Alto Consumo Acumulado (A.C.A), Fuga con perjuicio (FK),
Prueba Volumétrica (PV), Refacturacién u otra rectificacion.

* Informacion adicional: Lectura acumulada hidrémetro mayor a 3000 m3,
Revision Domiciliar, Registra consumo posible fuga, cambio de medidor
reciente, si se debe dar seguimiento, anomalias resueltas, anomalias
pendientes y observaciones.

Ahora bien, en lo que respecta a la consulta relacionada con la utilizacion del
formulario COM-71-02-F1 “Formulario Anomalias Resueltas”, este no es conocido
por las regiones. Sin embargo, la UEN Servicio al Cliente GAM brinda su criterio
al respecto:

“El formulario no esta aprobado por el area “Sistemas Gestion de la
Calidad’, lo anterior debido a que no se realiza la gestion de solicitud de
aprobacién por dicha dependencia, al estar pendiente una solicitud ante
la direccion del Sistema Comercial Integrado (No.UEN-SC-GAM-2021-
00259), para la automatizacion de dicho instrumento, no obstante, su
implementacién se realiza a partir del mes de julio del 2021, cuyos
informes resultados se anexan a este procedimiento.”

Con el memorando UEN-SC-GAM-2021-00259 del 27 de agosto de 2021,
efectivamente se solicita una mejora relacionada con la factibilidad para que el
control de calidad de cumplimiento de las condiciones en la aplicacion de ajuste
al transitorio, se puedan realizar en forma automatizada con el Open. Sin
embargo, al consultar al director de la UEN Servicio al Cliente Comercial GAM,
indico que dicha automatizacion aun no se ha concretado y se continia con los
formularios manuales que incluye entre otros datos numero de Nis, O6rdenes
generadas, tipo de facturacion (leido o estimado), tipo de resolucion de anomalias
(facturado o resuelto sin facturar), tipo de movimientos aplicados (ajuste
transitorio, ajuste articulo 95, alto consumo acumulado entre otros), rango de
lectura acumulada del hidrometro (menor a 3000 o mayor a 3000), orden de
servicio por verificacion de fugas y antigiiedad del hidrémetro instalado.

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados 17
+ 506 2242 5000 * www.aya.go.cr
Pavas, San José, Costa Rica.



@ INSTITUTO COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS

» .
ANIVERSARIO AUDITORIA INTERNA

En lo relativo a formularios y su correcto uso, las Normas de Control Interno para
el Sector Publico (N-2-2009-CO-DFOE), regula:

“4.4.2 Formularios uniformes El jerarcay los titulares subordinados, segun
sus competencias, deben disponer lo pertinente para la emision, la
administracion, el uso y la custodia, por los medios atinentes, de formularios
uniformes para la documentacion, el procesamiento y el registro de las
transacciones que se efectien en la institucion. Asimismo, deben prever las
seguridades para garantizar razonablemente el uso correcto de tales
formularios.”

“4.5.1 Supervision constante El jerarcay los titulares subordinados, segun
sus competencias, deben ejercer una supervision constante sobre el
desarrollo de la gestién institucional y la observancia de las regulaciones
atinentes al SCI, asi como emprender las acciones necesarias para la
consecucion de los objetivos.”

En lo atinente al seguimiento de facturas puestas al cobro, el procedimiento
“Control de Calidad de la facturacion” COM-71-02-P, menciona:

“7.14 Da seguimiento de facturas puestas al cobro

La jefatura de Andlisis de Facturacion verifica en el reporte del SCI ISC01
“Detalle de Facturas puesta al cobro”, diariamente, las facturas emitidas con
montos igual o superiores a 150.000 colones, filtrando por tipo de cliente y
monto; esta verificacion es para asegurar la calidad de facturacion y evitar
la emisién de montos no procedentes y su afectacion en el IVA.

De encontrarse montos iguales o superiores a 200.000 colones que superen
el 100% de consumo promedio, facturados sin que se hayan generado
anomalias de la facturacion se debera comunicar via correo electrénico a la
Direccion del Sistema Comercial Integrado con copia al Director (a)
Comercial o Cantonal y Director (a) de UEN Servicio al Cliente.”

En relacion con lo anterior, en algunas cantonales no se verifica dicho informe por
falta de una jefatura de andlisis de la facturacion, en otras, esa funcion recae sobre
otros funcionarios. Cabe sefialar la observacion brindada por seis cantonales
donde se indica la afectacion en esa gestion, en el sentido que el Open no logra
procesar el total de transacciones, ya que este proceso esta relacionado con el
pase “Batch” y el informe tarda en estar disponible, afectando la ejecucién
oportuna de los respectivos analisis.

Sobre este particular, se consultd criterio a la Direccion Sistema Comercial
Integrado, relacionado con la hora estimada por dia para conocer la totalidad de
anomalias de facturacion que emite el Sistema Comercial Integrado Open, en
cuya respuesta emitida con el GG-SCI-2021-00649 del 27-09-2021, se indica lo
siguiente:
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“Respuesta Direccion Sistema Comercial Integrado:

Una vez concluido el proceso de facturacion diario se puede conocer la
cantidad de anomalias total generadas. Lo que no se puede saber con
precision es una hora especifica de finalizacion del proceso de facturacion,
no obstante, la mayoria del tiempo este proceso concluye después del
mediodia por las capacidades tecnoldgicas de la infraestructura que
esperamos mejore con la Contratacion servicio sustitucién plataforma
tecnolégica de hardware actual 2020LN-000003-0021400001.”

Lo anterior genera atrasos significativos en el caso especifico de los plazos de
atencion de anomalias de facturacion como en la revision del reporte ISCO1
“Detalle de Facturas puesta al cobro”.

222 Debilidades en la aplicacion de la descripcion del procedimiento 7.8
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“Comunica al Usuario” del COM-71-02-P “Control de Calidad de la
Facturacion”

Para la auditoria se realizaron consultas a la GAM y Periféricos, relacionada con
la organizacion de los analistas para cumplir con el procedimiento 7.8. Cabe
aclarar que, en el momento de solicitar la informacion, aplicaba el COM-71-02-P
en su version aprobada el 30 de abril del 2021. Por lo tanto, las respuestas van
en funcion del procedimiento vigente en ese momento.

Segun indica el procedimiento, cualquier modificacion a la facturacién debera ser
de conocimiento de los usuarios y debe ser notificado por medio electrénico u otro
medio disponible. Sin embargo, en las respuestas de las cantonales se indica lo
siguiente:

» Se cuenta con poco personal y gran carga laboral, ademas; con el cambio
en los parametros realizados en el OPEN SClI, la cantidad de anomalias
han aumentado desde la entrada en vigor del transitorio, lo que impide que
todas las modificaciones sean notificadas.

* La base de datos telefénica del Open, como los correos electrnicos,
localizaciones y las direcciones estan desactualizadas y obsoletas, y
Unicamente se actualizan paulatinamente cuando un usuario se presenta
de manera presencial a la Plataforma de Servicios.

» Algunos notifican por medio de boleta de alto consumo.

« Cuando se envia verificacion de lectura se informa de manera verbal o
mediante carta.

En lo que respecta a la GAM, los analistas envian el correo con la lista por Nis,
solicitando la notificacion y autorizacién por alto consumo para aplicacion de
ajuste al articulo 95 y/o notificacion sobre la existencia de un alto consumo para
que el usuario verifique el estado de sus instalaciones. A partir de esta solicitud
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se realiza un registro de los casos a notificar, detallando los datos de cada servicio
gue incluye Nis, direccién, localizacion, nombre del usuario, numero hidrometro,
zona, tarifa y se genera orden con revision. Se completa matriz con los datos
antes indicados y mediante correspondencia cruzada se emiten las notificaciones.
Una vez entregada la notificacion, se incluye la informacion de entrega en agenda.

En esta misma linea, en la encuesta aplicada, se consultd a los analistas y
funcionarios que colaboran en la actividad de analisis de facturacion la siguiente
pregunta: ¢, Comunica usted al cliente que ha recibido el ajuste por transitorio? En
caso positivo, por cual medio lo hace.

Figura 1
Comunica al cliente el ajuste por transitorio

mSi
HNo
WA veces

W A solicitud del
interesado

Fuente: Encuesta aplicada entre el 27-09 y 04-10-2021

De la totalidad de funcionarios entrevistados, el 40% si comunica al cliente, 23%
no comunican el ajuste recibido,11% a veces, 24% menciona que el ajuste se
realiza a solicitud del interesado y para el 2% no les aplica o no les corresponde.

De las respuestas anteriores, cabe resaltar que gran cantidad de los funcionarios
gue responden afirmativamente y que mencionan que la comunicacion se brinda
porque es a solicitud del interesado, se ubican en la plataforma de servicios, por
lo que emiten su respuesta en funcion de la actividad que realizan en atencién al
cliente.

De los comentarios brindados, llama la atencién que muchos de los que son
analistas de facturacion coinciden en que no se le comunica al usuario dicho
ajuste. Entre las opiniones se encuentran:

* No, en facturacion unicamente aplicamos por oficio, no se le comunica, seria
una recarga y atraso terrible, no se podria salir adelante. O se modifica y
factura o se comunica.

* Los que se aplican desde anomalia no se informa a usuario, eso segun
procedimiento "son de oficio".
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* No se naotifica si se realiza desde anomalia, si es desde reclamo si.

» Actualmente se aplica desde anomalias, usuario no se da cuenta que tuvo
un alto consumo y se aplico transitorio.

« Cuando se trata en anomalias no (por la cantidad), solo si se hacen por
reclamo en cualquier via.

En lo que respecta a la comunicacion al usuario, el procedimiento: “Control de
Calidad de la Facturacion” COM-71-02-P en la version 02 que rige a partir del 30
de abril del 2021 y version 03 con vigencia a partir del 21 de octubre del 2021, en
la descripcidn del procedimiento 7.8 respectivamente, sefialan:

“7.8 Comunica al usuario (30-04-2021)

El analista de facturacién verifica si existe constancia de comunicados al
usuario. En todos los casos que se realizan modificaciones a la facturacion,
deberan ser de conocimiento de los usuarios, para lo cual se enviara por
medio electrénico u otro medio disponible el detalle y respaldo de los
movimientos realizados. La comunicacion debe ser por escrito, con un
lenguaje comprensible y con la motivacion necesaria para el entendimiento
de cualquier usuario evitando el uso de claves propias del SCI o del lenguaje
institucional propias de las areas técnicas-operativas.”

“7.8 Comunica al usuario (21-10-2021)

El analista de facturacion verifica si existe constancia de comunicados al
usuario. En los casos que se identifiquen altos consumos, asi como una
causa asignable al usuario (como una fuga no visible), debera realizar el
comunicado respectivo ya sea por medio electrénico u otro medio disponible.
La comunicacién debe ser por escrito, con un lenguaje comprensible y con
la motivacion necesaria para el entendimiento de cualquier usuario evitando
el uso de claves propias del SCI o del lenguaje institucional propias de las
areas técnicas-operativas.”

Cabe mencionar que es compleja la labor de comunicar al cliente las
modificaciones a la facturacion (entre las cuales se encuentra el ajuste por
transitorio), principalmente por la falta de recurso humano, de igual forma, cuando
existe informacion de los usuarios, las bases de datos estan desactualizadas.

En cuanto al cumplimiento de la descripcidn anterior, para las cantonales la
actividad de notificar a los usuarios sobre todo movimiento aplicado a la
facturacion no es factible de realizar, debido al aumento en las anomalias,
aplicacién del transitorio y adicionalmente las notificaciones descritas que sugiere
dicho procedimiento, generan un aumento en los tiempos de resolucion. Se sefiala
gue la implementacion de estos nuevos procedimientos nunca contempl6 la
capacidad operativa, asi como el recurso humano disponible para atender tales
actividades.
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A excepcidn de los reclamos, los cuales son presentados por los clientes por
diferentes vias. Los transitorios que se estan aplicando desde analisis de
facturacion, al ser previo a la facturacion, se efectuan “de oficio” y por la cantidad
de anomalias por resolver, en la mayoria de los casos no se le esta notificando al
cliente, por lo que no se esta enterando del ajuste otorgado, solamente recibe el
monto de lo que le corresponde cancelar por el servicio, por lo que se podria
incurrir por parte del usuario en una percepcion errébnea de su consumo real. En
caso, que el cliente estuviera presentando algun problema que requiera reparar,
no se esta enterando de manera oportuna.

223 Confusion de algunos funcionarios en la aplicacion del paso 6 “Resolver la
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anomalia” de la instruccion de trabajo COM-71-02-12

Para la auditoria se procedié a consultar a la GAM y Periféricos: ¢ En qué casos
se debe enviar a facturar y agregar una anomalia entre las “no detectables”?

En gran cantidad de las respuestas emitidas por las cantonales en el ambito
institucional, mencionan que este procedimiento no se aplica por que se encuentra
bloqueado desde diciembre de 2020.

Sin embargo, en la instruccion de trabajo COM-71-02-11 “Resolucion de
Anomalias de la Facturacion” en el Paso 6 “Resolver la anomalia”, se identifica el
uso de la “vifieta no detectar” y se especifica la descripcion y las consideraciones
generales en su anexo Nro. 2, asi como los tipos de anomalias de facturacion, tal

y como lo expone la UEN Servicio al Cliente Comercial GAM:

“En ninguno de los casos se tiene por recibido que se debe enviar a facturar y
agregar una anomalia entre las “no detectables”, ahora bien, se tiene la operativa
de no determinar o incluir una anomalia como no detectable en forma temporal y
funciona solo para el periodo de analisis. Esta Ultima se aplica ya que casi
siempre por ejemplo un consumo fuera de limite va de la mano de un importe
fuera de limite y viceversa, si una anomalia por consumo fuera de limite se
resuelve y no se agrega no detectar importe fuera de limite al dia siguiente se
genera una anomalia por importe fuera de limite”

Sobre este mismo tema, en la encuesta aplicada a 101 funcionarios que resuelven
0 apoyan la labor de anomalias de facturacién, ante la pregunta: ¢En qué casos
se ingresa la opcion “no detectar” ?, se obtuvo el siguiente resultado:

e 55 utilizan la opcion “no detectar” en todos los casos de analisis de
anomalias, en el momento de facturar. Indican que cada vez que se
resuelve una anomalia hay que agregar los no detectables que
correspondan a la anomalia que se esté analizando.

e 5 mencionan que en ningun caso.

e 9 aducen que dicha opcion fue deshabilitada del sistema comercial
integrado Open.
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e 24 sefialan que no resuelven anomalias o no saben.
[ ]

8 indican otras opciones para utilizar el “no detectar”

Cabe destacar el siguiente comentario:

“De conformidad con oficio N°SG-GSP-SC-2020-00398 solo con autorizacion
expresa de la Administraciéon Superior.”

Al analizar dicho oficio, comunica la instruccibn de no aplicar, en ninguna
circunstancia, salvo autorizacion expresa de la Administracion Superior, la

funcion: “Anomalias no detectables”. Sin embargo, posteriormente se menciona
lo siguiente:

“Se debe de aclarar que la instruccion anterior, no aplica para la funcionalidad:

“No detectables Temporales”, sin las cuales no se puede proceder a la
facturacion respectiva.

=5 a | i - = 4 [l
= o | a=
N.IS:| 5256221 Estado [Sin facturar Of Com [1111  [OF COM AUTO! l Eacturar
Chente EQ{SECAF% Atencién v ] e
F. Lectura: | 18/1.

. p— » Jenecar O/S
Agua (m3).] a 0 '[:z‘:;.:'. mantenimiento 8 NO DETECTAR antes de enviar 3
Tarfa M1 st Consumc
Unid. Hab | 1 e No Detectar
A - [##Reportes oe Lectores

Hidrémetro Marca Tipo Csmo | Lec_ Anterior | Lect. Actual| Csmo Real | Csmo Est.

= 122536 Arad Agua

2201 2198 -3

”

Fuente: SG-GSP-SC-2020-00398

A continuacién, se muestra, la diferencia de conceptos para lo cual se gird la
instruccion de no aplicar, en ninguna circunstancia, salvo autorizacion expresa de

la Administracion Superior, la funcion “Anomalias no detectables”y la que se debe
aplicar para proceder con la facturacion:

Figura 2
Pantallas Open SCI
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Anomalia |neors | Tipo. O3 | Estade O3
Eé—.vconnumﬂ fuera do imite. 25489168 Venif.de Lect. solicitado por Fac Resucka
Fuente: Sistema Comercial Integrado
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En lo referido a la utilizacidon de la opcion “no detectar”, el paso 6 “Resolver la
anomalia” de la instruccidon de trabajo COM-71-02-11 “Resolucién de anomalias
de facturacién”, indica:

‘El analista de facturacion selecciona el menu de Ciclo
Comercial/Facturacion/Servicios Anomalos (sic) Consulta por NIS /
Hidrémetro e ingresa el niumero de NIS y presiona la tecla “enter”.

Se ingresa en la vifieta no detectar, se debe tener identificado el tipo de
anomalia (sic) que presenta el servicio.

Se despliega la pantalla lista de anomalias, para seleccionar las anomalias
con las cudles justifica que el servicio se puede facturar, se seleccionay se
arrastra hacia el icono No detectables temporales la anomalia (sic)

J 9

correspondiente en cada caso y se da click en “cerrar”.

De lo anterior se desprende la falta de claridad o conocimiento por parte de
algunas jefaturas y colaboradores acerca de la funcionalidad “no detectables
temporales”, sin la cual no se podria proceder a la facturacion respectiva.

2.3 Limitaciones en la cantidad de personal dedicado al andlisis de la
facturacion

En lo relativo a la cantidad de analistas con que cuenta la institucion, en términos
generales, cuatro cantonales no disponen de un analista de la facturacion, en algunos
casos quien cumple la funcion es personal de plataforma (atencion al usuario) o bien
la jefatura. Catorce cantonales mantienen una persona en dicha funcién, pero en
algunos casos no de forma exclusiva. Seis cantonales cuentan con dos funcionarios,
pero igualmente no exclusivos en esa funcién y una cantonal indica contar con tres
analistas. En lo que respecta a la GAM son siete analistas dedicados exclusivamente
a esa funcion, pero necesitan el apoyo de cinco funcionarios mas que colaboran en
esa labor.

Dentro de este marco y con el propésito de identificar el puesto que ocupa el personal
encuestado, se plantearon las siguientes preguntas:
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Figura 3
Puesto que ocupan los funcionarios

W Anélisis de la
facturacién

M Atencidn al usuario
(plataforma)

M Jefatura

m Otro

Fuente: Encuesta aplicada entre el 27-09 y 04-10-2021

De 101 funcionarios que aplicaron la encuesta, el 27% estan asignados en analisis de
la facturacion, 38% pertenecen a atencién al usuario, 21% corresponde a jefaturas
gue ejecutan o apoyan esa labor y 14% realizan otras funciones.

Figura 4
¢, Cuantos casos para resolucién de anomalias de facturacion con transitorio o sin
transitorio atiende su persona en promedio por dia?

W Entre 100y 280
HEntre 50y 95
25, 25% W Entre 10y 40
HmEntre 1y 10

M No indican

18, 18%

Fuente: Encuesta aplicada entre el 27-09 y 04-10-2021
De los 101 funcionarios, la cantidad en promedio que resuelven es muy variada:

16 resuelven entre 100 y 280 anomalias diarias.

25 entre 50 y 95 anomalias.

18 entre 10 y 40 anomalias.

9 entre 1y 10 anomalias

33 no indican una cantidad especifica, no les aplica porque no resuelven anomalias o
lo hacen ocasionalmente.
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Figura 5
¢,Cuanto ha aumentado su carga de trabajo a partir de la aplicacion del transitorio?

B Mucho
M Regular
W Poco

W Nada

Fuente: Encuesta aplicada entre el 27-09 y 04-10-2021

De lo indicado por los funcionarios, 73% sefala que su carga de trabajo ha aumentado
significativamente, 20% regular, 5% muy poco y para un 2% no ha aumentado nada.

En lo concerniente a la cantidad y delegacion de funciones, las Normas de Control
Interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO-DFOE), regula lo siguiente:

“2.4 Idoneidad del personal

El personal debe reunir las competencias y valores requeridos, de
conformidad con los manuales de puestos institucionales, para el
desempefio de los puestos y la operacion de las actividades de control
respectivas. Con ese propdosito, las politicas y actividades de planificacion,
reclutamiento, seleccién, motivacion, promocién, evaluacion del
desempefio, capacitacién y otras relacionadas con la gestién de recursos
humanos, deben dirigirse técnica y profesionalmente con miras a la
contratacion, la retencion y la actualizacion de personal idéneo en la
cantidad que se estime suficiente para el logro de los objetivos
institucionales.” El destacado no es del original.

“2.5.1 Delegacion de funciones

El jerarca y los titulares subordinados, segun sus competencias, deben
asegurarse de que la delegacién de funciones se realice de conformidad con
el blogue de legalidad, y de que conlleve la exigencia de la responsabilidad
correspondiente y la asignacion de la autoridad necesaria para que los
funcionarios respectivos puedan tomar las decisiones y emprender las
acciones pertinentes.”

De las situaciones expuestas, se desprende que en la mayoria de las cantonales se
identifican con la figura de polifuncionalidad, por lo cual, deben recurrir a personal de
apoyo. Esta situacion presume falta de recurso humano para ejercer funciones de
analisis de la facturacién, lo que evidencia la ausencia de un estudio previo que
determinara la cantidad de personal que debe encargarse de ejecutar el procedimiento
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“Control de Calidad de la facturacion” COM-71-02-P, cuyo objetivo sefiala:

“Asegurar que las facturas por emitir identificadas por el SCl como anémalas
se resuelvan de manera eficaz para que se emitan conforme a las
condiciones y uso del servicio.”

En el caso de algunas regiones, al no contar con personal dedicado al analisis de la
facturacion, los funcionarios de atencion al cliente resuelven anomalias. Lo cual puede
inducir a cometer errores, en virtud de que deben realizar varias funciones al mismo
tiempo, restando atencién o generando desconcentracion en el lapso de analisis,
tomando en consideracion que esta actividad demanda tiempo y atencion.

2.4 Falta de estandarizacion e/o inexistencia de informes de avances de
casos resueltos

Con la informacion suministrada por la UEN Servicio al Cliente GAM y las cantonales
de las cinco regiones del pais a saber: Brunca, Chorotega, Central Oeste, Huetar
Caribe y Pacifico Central, relacionada con los informes de avances del total de casos
resueltos por los analistas de facturacion, se obtuvo los siguientes resultados:

Subgerencia Gestidon Sistemas GAM

De la informacion aportada diariamente por cada funcionario mediante bitacora, se
emite un informe general que permite en forma mensual realizar valoraciones de
eficacia del personal. De los informes mensuales se observan datos como: anomalias
gue no requieren ninguna modificacion, aplicacion transitorio, rectificaciones, ajuste
por articulo 95, estimaciones, anomalias resueltas sin facturar y érdenes de servicio
generadas. Ver Anexo Nro.1.

Subgerencia Gestion Sistemas Periféricos

De las respuestas facilitadas por las cantonales de las cinco regiones, que atendieron
lo solicitado por la Auditoria Interna relacionado con los informes de avances de la
cantidad de casos resueltos por los analistas de facturacién, asi como la existencia de
un control de calidad de los ajustes aplicados por transitorio que garanticen que éstos
se hayan apegado a la norma y sus respectivos informes, se muestran los siguientes
resultados:

e En las regiones mayoritariamente no se emiten informes de avance de la
cantidad de casos resueltos, lo que emplean en el caso de los ajustes
aplicados por transitorio es el formulario COM-73-01-F5 “Control de ajustes
a las facturaciones con consumos fuera de parametros”. Es importante acotar
gue algunas cantonales utilizan: controles manuales, reportes del Open y
Datamart, en otros casos si existe evidencia de informes trimestrales,
informes comerciales mensuales que incluyen transitorios y ajustes, asi como
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formularios elaborados en Excel, que en algunos casos son confeccionados
propiamente en la oficina.

e Cabe destacar, que a pesar de que la instruccién de trabajo “Aplicar ajuste
transitorio a las facturaciones con consumos fuera de parametros” COM-73-
01-111, en el paso 9 sefala que se debe completar el formulario COM-73-01-
F5 para el control de ajustes a las facturaciones con consumos fuera de
parametros, muchas de las oficinas como se indica en el péarrafo anterior,
confeccionan informes méas elaborados y otras se limitan a completar el
formulario.

En lo que respecta a controles y emision de informes, la Ley General de Control
Interno Nro. 8292, sefiala:

“Articulo 15. —Actividades de control.

Respecto de las actividades de control, seran deberes del jerarca y de los
titulares subordinados, entre otros, los siguientes:

[...]

b)

iii. El disefio y uso de documentos y registros que coadyuven en la
anotacion adecuada de las transacciones y los hechos significativos que
se realicen en la institucion.

[..]

En esta misma linea, las Normas de Control Interno para el Sector Publico (N-2-2009-
CO-DFOE), en el apartado 4.4.1, indican:

“4.4.1 Documentacién y registro de la gestion institucional.

El jerarca y los titulares subordinados, segun sus competencias, deben
establecer las medidas pertinentes para que los actos de la gestion
institucional, sus resultados y otros eventos relevantes, se registren y
documenten en el lapso adecuado y conveniente, y se garanticen
razonablemente la confidencialidad y el acceso a la informacién publica,
segun corresponda.”

“5.7 Calidad de la comunicacién

El jerarca y los titulares subordinados, segin sus competencias, deben
establecer los procesos necesarios para asegurar razonablemente que la
comunicacion de la informacién se da a las instancias pertinentes y en el
tiempo propicio, de acuerdo con las necesidades de los usuarios, segun
los asuntos que se encuentran y son necesarios en su esfera de accion.
Dichos procesos deben estar basados en un enfoque de efectividad y
mejoramiento continuo.”
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Mediante la verificacion efectuada se constatd que no existe una estandarizacion a
nivel institucional de la forma en que se deben confeccionar los informes para
determinar la cantidad de casos resueltos, con el fin de valorar los resultados de la
labor desarrollada por los analistas de facturacion.

Existe diferencia en los informes que son implementados tanto en la GAM como en
Periféricos e inclusive entre las mismas cantonales, en el caso de las que si lo
efectian. A raiz de los resultados y en términos generales esta situacion podria
generar en ciertos casos registros poco utiles, limitados o inexactos.

2.5 Procedimiento transitorio incompleto, instruccion de trabajo: “Aplicar
ajuste transitorio alas facturaciones con consumos fuera de parametros”. COM-
73-01-111

De la revisidon efectuada a la instruccion de trabajo COM-73-01-I111, se encontraron
situaciones que para este érgano fiscalizador constituyen posible debilitamiento de
control interno. Por lo que se procedié con la elaboracion de la advertencia Nro. 11-
2021, gestionada con el AU-2021-00830 del 06-10-2021.

Como resultado de la citada advertencia, se evidenciaron algunos aspectos
relacionados con el alcance; errores en los ejemplos de pantallas del Open; ausencia
de glosario e insuficiente explicacion para diversas situaciones que se puedan
presentar en el andlisis de la facturacion.

Es del conocimiento de este 6rgano fiscalizador los ajustes efectuados a raiz de la
emision de la citada advertencia, relacionada a la instruccion de trabajo COM-73-01-
[11“Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con consumos fuera de parametros”,
remitidos con el memorando GG-2021-03994 del 21-10-2021, en el cual se anexa una
nueva version que, a la fecha de este informe no se encuentra debidamente firmada
y publicada.

Sin embargo, en funcién de lo planteado y acorde con la instruccién de trabajo “Aplicar
ajuste transitorio a las facturaciones con consumos fuera de parametros”, este
resultado se basa en las respuestas aportadas en las encuestas aplicadas a 101
funcionarios de todo el pais entre el 27 de setiembre y el 04 de octubre de 2021, por
personal que efectla labores propias de andlisis de la facturacién y otros funcionarios
gue colaboran con dicha actividad. Para la compilacién de la lista, previamente se
consulté a las jefaturas cantonales.

Lo anterior, con el propoésito de identificar los siguientes aspectos: capacitacion
brindada a los funcionarios, conocimientos y percepciones hacia la instruccion de
trabajo COM-73-01-111 (Ajustes a la facturacidon por transitorio), asi como el
planteamiento de algunos casos para analisis, que permita identificar uniformidad de
criterios.
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251 Diferenciade criterios entre los encuestados en referenciaalainstruccion
de trabajo COM-73-01-111 “Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con
consumos fuera de parametros”.

En primera instancia es oportuno mencionar que, de un total de 101 funcionarios que
aplicaron la encuesta, 97 sefialan conocer la instruccién de trabajo aplicar ajuste al
transitorio y 4 indican no conocerla. Ahora bien, con respecto a la claridad del COM-
73-01-111, se muestra el siguiente resultado:

Tabla 1

Es clara la instruccion de trabajo COM-73-01-/11 “Aplicar ajuste a transitorio” o a su
criterio presenta dificultades. Considera usted que hace falta informacion en el
sentido de como proceder ante algunas situaciones.

40 Concuerdan que es clara la instruccién de
trabajo COM-73-01-111.

25 Aseguran que no es clara dicha
instruccion.

34 Opinan que presenta dificultades
especificas.

2 No les aplica la pregunta.

Fuente: Encuestas aplicadas entre el 27 de setiembre y el 04 de octubre 2021

Entre las opiniones externadas por los funcionarios que mencionan dificultades
especificas en la instruccion de trabajo COM-73-01-111, se pueden citar:

» “Algunos casos son dificiles de decidir como proceder, se depende de la
intuicion e interpretacion del analista.”

«  “Ejemplificacién de casos y modelado de situaciones. La ESTIMACION de
las rutas de lectura las que provocan las fallas y lo errores en la facturacién
del AyA. Asi la aplicacion del transitorio no es ni de cerca, la solucion. Mas
bien es contraproducente al AyA y a los mismos usuarios (el desperdicio
de agua es excesivo), el usuario no se preocupa en reparar sus fugas,

"

cuando ve que "le arreglaron el recibo”.

» “Existen muchos escenarios diferentes y no todos estan ahi, es un poco de
mas cuidado y a la vez confuso para su aplicacién y la toma de decision.”

*  “No se especifican algunas situaciones y se deben analizar con el equipo
de trabajo o con la jefatura.”
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* “El no requerir una revisién a la conexidn hasta que se vaya a aplicar en
una tercera ocasion genera muchas (sic) problemas porque perfectamente
podria ser una fuga intradomiciliaria que afecto el servicio. Ademas a futuro
cuando no se pueda aplicar el transitorio va a generar nuevamente una ola
de reclamos de usuario (es algo que creo va a pasar) por que las personas
se mal acostumbran a estos beneficios.”

Como complemento a lo anterior, se solicitd el analisis de casos para comprobar
el conocimiento y criterios aplicados por los encuestados:

Tabla 2
Caso 1

Cantidad de Respuesta
funcionarios
56 Si se puede aplicar nuevamente el transitorio.
21 No se puede aplicar
No especifican un si o un no. Principalmente sefialan que
22 se debe primero efectuar un estudio técnico y otros
mencionan que siempre y cuando se cumpla con la
directriz emitida en el AN-2021-154.

2 No les corresionde ono les aﬁlica la Ereﬁunta.

Fuente: Encuestas aplicadas entre el 27 de setiembre y el 04 de octubre 2021

De las 21 personas que no aplicarian transitorio, uno de los comentarios fue el
siguiente:

“Si ya tuvo 3 ajustes por transitorios, al dia de hoy, y se normaliza por 2 meses
el consumo que seria octubre 29, noviembre 29, no se podria aplicar un nuevo
ajuste transitorio porque no se estaria cumpliendo con el procedimiento que
establece que tiene que transcurrir 12 meses para una nueva aplicacion.”

El comentario anterior supone la interpretacion de una aplicacion para el ajuste a la
facturacion establecido en el articulo 95 del Reglamento para la Prestacion de
Servicios de AyA. No obstante, tal y como lo establece la citada norma, la periodicidad
es de 18 meses y no de 12.
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Tabla 3
Continuacion Caso 1

Cantidad de Respuestas
funcionarios
Si tomarian los meses a los cuales se les aplico el
11 transitorio como nuevos promedios de consumo.
Algunas explicaciones en términos generales,
porque se aplicé un consumo promedio sano.
54 No lo tomarian como nuevo promedio de consumo,
porque consideran que hubo modificacion.
2 No lo tienen claro.
9 No especifican si lo aplicaran o no.

13 No ailica la ireiunta.

Fuente: Encuestas aplicadas entre el 27 de setiembre y el 04 de octubre 2021

Tabla 4
Caso 2

Cantidad de Respuesta
funcionarios
26 Aplicarian un tercer transitorio.
50 Lo tomarian como una primera aplicacion.
16 No emiten una respuesta concreta de lo consultado.
5 No se puede aplicar otro transitorio.
4 No saben.

Fuente: Encuestas aplicadas entre el 27 de setiembre y el 04 de octubre 2021
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Tabla 5
Caso 3

AUDITORIA INTERNA

Cantidad de Respuesta
funcionarios

42 Optarian por aplicar transitorio y posteriormente se
envia a sustituir el hidrometro.

16 Lo estimarian y lo envian a cambiar.

22 Lo enviarian a cambiar de inmediato.

4 Enviarian una prueba volumétrica para cambio.

5 Lo facturarian como consumo real.

10 Indican que primero analizarian el caso especifico
para determinar lo que aplicarian y tomar la
decision.

No les aplica la pregunta.

Fuente: Encuestas aplicadas entre el 27 de setiembre y el 04 de octubre 2021

Tabla 6
Caso 4
Cantidad de Respuesta
funcionarios
12 Si aplicarian transitorio.
38 No lo aplicarian
40 Analizarian el caso especifico para tomar una
decision.
9 Optarian por aplicar ajuste 95 o 97 del Reglamento
para la Prestacion de los Servicios de AyA.

2 No les comiete la ireiunta.

Fuente: Encuestas aplicadas entre el 27 de setiembre y el 04 de octubre 2021

Llama la atencion un comentario externado, que a la letra dice:
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“Si se podria aplicar serian muchas la variantes, por que (sic) si el primer mes
se viene alto y los otros que siguen le llega bajo se deberia aplicar, pero si el
consumo sigue igual de alto no se debe aplicar ya seria nuevos habitos de
consumos. Si aclaro que esta pregunta se realizo(sic) en la capacitacion y

no pudieron dar la respuesta.” El resaltado es nuestro.

Como parte de las dudas existentes a raiz de la aplicacion del transitorio, dentro de la
documentacion aportada como anexo al memorando UEN-SCC-GAM-2021-01806 del
08-09-21 de la UEN Servicio al Cliente Comercial GAM, se incluye una “Minuta
Reunién Analisis de Facturacion” del 19 de agosto del 2021, en la cual se indica lo

siguiente:

“Otra consulta que tenian los analistas fue la siguiente:
aplicados los 3 transitorios el servicio se normaliza, y vuelve la afectacion,
¢entonces qué promedio se tomaria para esa nueva aplicacion del transitorio?
la respuesta del Lic. Luis F. Cubillo fue la siguiente: “se deben contar esos
meses a los cuales se les aplicé el transitorio porque se toman como los
nuevos promedios de consumo™.

2733

Si después de

A pesar del criterio anterior, el procedimiento no es claro, en relacién con los
promedios que se deben tomar si ya existen transitorios aplicados con anterioridad
con nuevos promedios de consumo. Cabe destacar que dicha minuta no se encuentra
debidamente firmada por los participantes.

Por otra parte, el acuerdo de Junta Directiva Nro. 2021-154, establece:

“TRANSITORIO UNICO: AyA podra ajustar de oficio las facturaciones en
las tarifas residenciales (Tarifa 1) y ordinarias (Tarifa 2), que presenten
consumos fuera de los parametros que se consideran normales del
servicio en estudio, conforme al cumplimiento de las siguientes
condiciones:

Para las tarifas residenciales (Tarifa 1)

a. Que la facturacion afectada supere en un 25% el consumo promedio
normal del servicio, calculado éste con base en las Ultimas doce
facturaciones que no presenten distorsiones por situaciones
anomalas de consumos o lecturas. Para los servicios que no alcancen
las doce facturaciones se utilizaran la cantidad de registros disponibles
en el Sistema Comercial Integrado (OPEN). En el calculo no se
consideraran, por las razones expuestas, las facturaciones de los meses
de marzo, abril, mayo y junio del afio 2020.” El resaltado es nuestro.

En el caso referente al hidrobmetro que ha sobrepasado su vida util, de conformidad
con el acuerdo de Junta AN-2002-148 “Directrices del Instituto Costarricense de
Acueductos y Alcantarillados en materia de micromedicién”, el cual establece lo

siguiente:
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6- Se establece como criterio operativo que los medidores
domiciliarios deberan ser sustituidos al cumplir los siete afios de
su instalacién o al alcanzar un acumulado de 3,000 m3, para lo cual
se otorgara un plazo de cinco afios para alcanzar esta meta. El
Departamento de Medicién establecera los programas de sustitucion
requeridos para dar cumplimiento a este punto. En relacion con los otros
tipos de medidores (mayores a 12 mm de diametro) el Departamento de
Medicion debera definir los criterios de sustitucién que garanticen los
objetivos de estas directrices.

[.7

Sin embargo, la mayoria de los funcionarios, aplicarian en primera instancia el ajuste
por transitorio, puesto que la instruccion de trabajo no especifica el accionar en un
caso concreto como el descrito.

Cabe considerar por otra parte lo regulado en la Ley General de Control Interno Nro.
8292 en el articulo 8, incisos b, c y d:

“Articulo 8°-Concepto de sistema de control interno.

Para efectos de esta Ley, se entendera por sistema de control interno
la serie de acciones ejecutadas por la administracion activa, disefiadas
para proporcionar seguridad en la consecucion de los siguientes
objetivos:

(-)

b) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacion.

¢) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones.

d) Cumplir con el ordenamiento juridico y técnico.”

Dentro de este marco, las Normas de Control Interno para el Sector Publico (N-2-
2009-CO-DFOE), sefala en sus apartados 4.5y 4.6:

“4.5 Garantia de eficiencia y eficacia de las operaciones El jerarcay
los titulares subordinados, segun sus competencias, deben establecer
actividades de control que orienten la ejecucién eficiente y eficaz de la
gestibn  institucional. Lo anterior, tomando en cuenta,
fundamentalmente, el bloque de legalidad, la naturaleza de sus
operaciones y los riesgos relevantes a los cuales puedan verse
expuestas, asi como los requisitos indicados en la norma 4.2.”

“4.6 Cumplimiento del ordenamiento juridico y técnico El jerarca y
los titulares subordinados, segun sus competencias, deben establecer
las actividades de control que permitan obtener una seguridad
razonable de que la actuacion de la institucion es conforme con las
disposiciones juridicas y técnicas vigentes. Las actividades de control
respectivas deben actuar como motivadoras del cumplimiento, prevenir
la ocurrencia de eventuales desviaciones, y en caso de que éstas
ocurran, emprender las medidas correspondientes. Lo anterior,
tomando en cuenta, fundamentalmente, el bloque de legalidad, la
naturaleza de sus operaciones y los riesgos relevantes a los cuales
Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados
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puedan verse expuestas, asi como los requisitos indicados en la norma
4.2

Los resultados obtenidos permiten evidenciar que no existe claridad ni uniformidad de
criterios en la accion a ejercer respecto a la aplicacion del transitorio, en situaciones
especificas como las expuestas en los casos que se solicito analizar.

Asimismo, se puede evidenciar la diversidad de opiniones de como resolverian los
casos. De ahi se desprende la complejidad de la actividad y la interpretacion que cada
uno le brinde para determinar si aplica o no el transitorio.

De lo anterior, se puede interpretar que existen dudas por parte del personal hacia la
instruccion de trabajo COM-73-01-111 “Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones
con consumos fuera de parametro”, lo cual es contraproducente, para los intereses
institucionales, en virtud que no se tiene certeza que los procedimientos son aplicados
de manera correcta por todos los funcionarios que ejercen o colaboran con el analisis
de la facturacion.

Los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas indican que no existe una
instruccion especifica que contemple los pasos a seguir en diversos escenarios que
se pueden presentar para la atencion de casos que requieran la aplicacién del ajuste
por transitorio, lo cual podria generar inefectividad en el trabajo o inducir a error en el
momento que se efectde el analisis de la facturacion.

Preocupa a la Auditoria Interna, la falta de claridad y de procedimientos adecuados
en la aplicacion del transitorio, ya que podrian estar afectando en forma directa las
finanzas de la institucion.

252 Oportunidades de mejora en la capacitacion relativa a la aplicacién del
transitorio

De los resultados obtenidos en la encuesta aplicada, relacionada con la capacitacion
para la aplicacion de ajuste por transitorio, 23 de 101 funcionarios, mencionan que no
recibieron capacitacion formal.

De las opiniones emitidas por parte de los funcionarios que participaron en la
capacitacion, existen variedad de comentarios, algunos muy positivos en los cuales
indican que adicionalmente se efectuaron sesiones de trabajo para analizar el ajuste
al transitorio. Sin embargo, en otros casos mencionan que quedaron dudas, no se
aprovecho6 por problemas en la red o sélo se recibié una parte por atender otras
funciones.

Segun los encuestados que recibieron capacitacion, en su gran mayoria indican haber
sido impartida por funcionarios de la Direccidén Sistema Comercial Integrado, asi como
por el director comercial de la Subgerencia Gestion Sistemas Periféricos de ese
momento. También mencionan haber recibido capacitacion por parte de directores
comerciales, jefaturas comerciales y cantonales y otros compafieros que han apoyado
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Al respecto la directriz de la Gerencia General GG-2020-05046 del 04-12-2020
“Lineamientos para el analisis y la resolucién de las facturaciones cuyo consumo leido
presenta un incremento del 100% o mas respecto al consumo promedio del servicio,
sin que se evidencie alguna justificacion de consumo real o aspectos técnicos.”, en el
apartado “Lineamientos”, en el punto 7 sefala:

“7. Se instruye a la actualizacion inmediata de los procedimientos de
forma que se ajusten a lo dispuesto en esta Directriz. Asimismo, a la
comunicacion y capacitacion de todos los funcionarios involucrados.”

De los funcionarios que no recibieron capacitacion formal, indican que obtuvieron la
explicacion por medio de otros comparfieros o por un grupo de trabajo, en otros casos
mencionan que recibieron informacion para aplicar el transitorio por correo o de forma
impresa. Un pequefio porcentaje se encontraba de vacaciones o incapacitado.

De lo anterior, se determina que la falta de capacitacién formal de algunos funcionarios
podria generar incumplimiento de disposiciones importantes contenidas para la
aplicacion del transitorio, asi como inseguridad en el cumplimiento del trabajo.

2.6 Omision de pasos en la aplicacion del procedimiento, instruccion de trabajo
COM-73-01-111 “Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con consumos
fuera de parametros”.

Del andlisis efectuado a la documentacién aportada por las seis regiones, referente a
la aplicacion de ajuste por transitorio, aprobado mediante AN-2021-154 y su
modificacién; se tomé una muestra de 65 NIS, 10 por cada Regiéon: GAM, Chorotega,
Huetar Caribe, Pacifico Central, Brunca y Region Central Oeste (en esta Ultima region
se analiz6 una muestra de 15 NIS), de los cuales se aplic6 una prueba de
cumplimiento para determinar si se acataron las disposiciones del transitorio y la
instruccion de trabajo COM-73-01-111 “Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones
con consumos fuera de parametros”.

Del analisis efectuado, se pudo determinar que 35 de los servicios fueron ajustados
por transitorio desde la plataforma de servicios, puesto que, existe reclamo asociado
al recibo modificado en el sistema OPEN SCI. El resto de los servicios fueron
modificados desde anomalias de facturacion.

De los resultados obtenidos de la muestra, 41 servicios no cumplen a cabalidad con
todas las actividades establecidas en la instruccién de trabajo COM-73-01-111, a
continuacion, se procede a detallar cada uno de los pasos en los cuales se
encontraron debilidades:
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la aplicacion de ajustes a la facturacion.

De la verificacion efectuada a la muestra, se determiné que en dos de los servicios
(NIS 5244285 y NIS 5292953) omitieron verificar que no existiera evidencia de que el
alto consumo se originé por fugas intradomiciliarias y fugas en el hidréometro. Tal y

como se puede observar:

Figura 6
Caso NIS 5244285
Eocenscr v
Archivo Editar At. Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades Gestién de Averias Mant. BD Ventana 7
[aew|(wae | @5
! Open 5.G.C. - Consulta de Observaciones [ =2
Servicio: 5244285
Descripcion Fecha: 27/05/2021
WAjuste Transitorio Acuerdo de
Hunta Directiva N°2021-154
Factura NIR 0.5244285.1.07052021
Monto de la factura 83.041
IConsumo de la Factura 7T0M3
Importe bonificado Agua 41.060
importe bonificado Hidrantes 780
importe bonificado total 47 408
Ult. Act.:
AYA30923 - Andrea Maria Elizondo
Pag. 26 de 27
o b
Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.
Figura 7
Caso NIS 5244285
=
Archivo Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades Gestion de Averias  Mant.BD Ventana ?
ey (w8 | B | 0 e  H m
B e Servicio - Consulta
N.LS.: 5244285 C. Técnico: 1111 |OF . COM.AUTOFORES
Namero O/S: 40788387 Estado O/S: |Resuelta K|
NUMOS ~| OSWFM: [o Datos del Cliente: [GUTIERREZ MONJARRES MARINA DEL C/
[EDatos Orden B visitas
Usuaio | Fecha | H.ini | H.fin |  Accion realizad: | Responsable |
|AYA9135 | 28/04/2021-2]| 1323| 15.16|Orden resuelta _~||AVILEZ MORA ~||Se r¢
sua
Se reparo fuga en caja de hidrometro se cambia junta de
expansion, la fuga Sl perjudicaba al usuario ya que estaba
adelante de hidrometroAviles. Elvis. Cubillo. Carlos
Aceptar
Total de Visitas:
< >

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

Del caso antes expuesto, se debia aplicar rectificacion por fuga con perjuicio ya que
se ubica orden de servicio 40788387 (Fuga en el hidrometro reparada el 28/04/2021),
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afectando consumo del mes de mayo 2021. Dicha rectificacion es aplicable segun el
anexo Nro. 1 de la instruccion de trabajo COM-73-01-12 "Aplicar Modificaciones a la
Facturacion".

262 Inconsistencias en el paso 5: Calcular el promedio normal de consumo.

El periodo de meses tomados para el célculo del promedio, en cinco del total de
servicios analizados (65), no correspondia a consumo normal ya que, alguno de los
meses considerados fue sujeto a modificacion de conformidad con lo establecido en
el Reglamento para la Prestacion de Servicios de AyA o su modificacidon; o bien, no
se debia considerar segun lo instruido en el AN-2021-154. Los siguientes casos
corresponden a los que presentan inconsistencia: NIS 3361397, 3354608, 3232215,
5292953, 5310976.

Figura 8

Caso NIS 3361397
Eorensc

Archivo Editar At Cliente Ciclo comercial Mant, Entidades  Gestion de Averias  Mant. BD  Ventana 7
LEFIE B 1k

Servicio: 3361397
Descripcion Fecha: 03/06/2021
Expediente AU-165-2021 ARESEP
Se aplica ajuste transitorio a
Oct-20 a 27m*, prom tomado de
feb-19 a marzo-20 (quedan
excluidos nov y dic-19).

Nota: La Obs en agenda 27 no
especifica que el registro sea
[debido a una fuga interna

C.V. -¢181,097.75

Ult. Act.:
AYAB2021 - Silesky Rodriguez Krizi

Pag. 31 de 33

ol L

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

De acuerdo con la figura Nro. 8, se utilizd6 promedio de febrero 2019 a marzo 2020.
No obstante, segun instruccién de trabajo COM-73-01-I11, una de las facturaciones
gue no se debe contar para calcular el promedio es la del mes de marzo 2020.
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Figura 9
Caso NIS 5292953

BBorencc) vz
Archive Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades  Gestion de Averias  Mant. BD Ventana 7

[ |swE | a5
! Open 5.G.C. - Consulta de Observaciones @

Servicio: 5292953
Descripcion Fecha: 12/07/2021
Se hace aplicacion de transitorio al
servicio con anomalia de
facturacion con fecha de emision
[del 05/07/2021 |a cual presentaba
un consumo a facturar de 74 m3,
el consumo promedio normal
(ltimos 6 meses es de 20m3 por
mes, (sigue)

Ult. Act.:
AYAY0854 - Vargas Pineda Danny

Pag. 9 de 11

o L

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

Figura 10
Caso NIS 5292953

ERorensCl - ve72

Archivo Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades  Gestion de Averias  Mant. BD  Ventana ?
|Ban w5 | @ F
Open 5.G.C. - Consulta de Observaciones 22

Servicio: 5292953
Descripcion Fecha: 12/07/2021
len el rango de periodos del
03/02/2021 al 03/06/2021 . Se
aplica NC transitorio = 62.276,00,
MC IVA = 8,095,688, NC Ajuste
Hidrante = 1242 00, NC
Proyeccion RH=374_ 00. Consumao
lponificado a favor del usuario es de
54 m3, (sigue)

Ult. Act.:
AYAJ0854 - Vargas Pineda Danny

Pag 10de 11

o b

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.
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Figura 11
Caso NIS 5292953
&
Arch: Ed t. Client I Mant. Entidades | Aant. B it
] 7 @
=

N.I.S.: 5292953 C. Téenico: 1111 |oF.COM AUTOFORES

Nimero O/S: 41131565 Estado O/S: Resuelta =]

[NUMOS ~| OSWEM: [o Datos del Cliente:[SERRANQ ULLOA MARJORIE

Datos Orden B Visitas

Usuario Fecha | H. ini. | H. fin. ‘ Accidn realizada | Responsable |
lavags119 | 07/06/2021-2[ 14.39] 14.50|Orden resuelta _~|[zAMORARCDF - |[Se h

Mair:

2personas se hizo prueba con Maira Salas BarrantesMedidor
con la lectura 3598, Medidor marca fuga interna cliente indica
que tiene fuga en el cervisio

o Se hizo prueba con llave ford medidor abastece 2casas viven

Aceptar
Total de Visitas:

< >

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

De conformidad con las figuras Nros. 9, 10 y 11, se utilizé promedio de febrero 2021
a junio 2021. Segun orden de servicio 41131565 por “Prueba de Abastecimiento”, el
07/06/2021 el medidor registraba en ese momento fuga interna y la usuaria ratifico
gue era en el servicio sanitario. Seguidamente con las 6rdenes de servicio 41188458
(del 18/06/2021) y 41355274 (del 08/08/2021), se indica que el hidrometro ya no
registra fuga interna. En el caso expuesto, segun instrucciéon de trabajo COM-73-01-
I1 "Aplicar ajuste a la facturacion", se podia aplicar ajuste por articulo 95 del
Reglamento para la Prestacion de los Servicios de AyA.

263 Diferencias entre los montos del recibo y la facturacion simulada histoérica.

En lo concerniente al paso 7 “Generar el cargo vario en el Sistema Comercial
Integrado”, se efectud una revision a los montos por cargos varios aplicados en la
muestra y se pudo determinar que existen diez servicios en los cuales, los conceptos
indicados en los recibos no coinciden con los montos que refleja la facturacion
simulada histérica a pesar de corresponder a las mismas fechas de facturacion y
condiciones (tarifas, si posee alcantarillado y la cantidad de unidades habitacionales):

Tabla 7
Diferencias en los cargos varios

5314360 3003773
5292953 2000486
5149494 5277088
5136221 5220322
4134554 4139980
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A modo de ejemplo, se adjunta caso NIS 5136221.

-}
Archve  Edi: comercial  Mant. E s Mar 0
i
-]
o e .
Archivo  Edi liente  Ciclo comercial Want. Enbdzdes  Gestion de Averias  Mank BD  Ventzna
WAYA) TSTITUTO COSTARRICENSE DE ACUEDTCTOS ¥ ALCANTARILLADOS Ed
L TICKET ELECTRONICO
NIS. 513-6221 - J Auracion siula =Er=
Din £4d. Tod 4008138 B
e Tarifa: Urbana domiciiar - Concepto | Importe
G1. Coneeple.[Urb.dom, ag mo =] Comsumo de Agua 101.785.00
Per Lectura: |Mens il | Cargop aqua |~ 200000
» Hicrantes 220300
R Inpoite VA 1349205
Dewelro Cartr (pug) ez dofoctovs oim)
— (s R
Fin [ T08@0E =)
TITULAR 1 [Carsamns (m3§
ESVERALDA LOEO GARCIA pga [
Foza: 0
Total caleulado: 1948005 ,
< >
Fataa
HISTORICO DE CONSUMO
Perioe A [
ik 202
Juri 21021

Bomerides al OFEH 501 EERIEE] CONELLTA Varor: (3200

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

Como se puede observar, los conceptos de consumo de agua e hidrantes son
diferentes a pesar de corresponder a los mismos metros cubicos y contener las
mismas caracteristicas.

Por lo tanto, en caso de que el analista o plataformista realice el célculo que, para el
caso en concreto se ajusto por transitorio a 27 metros cubicos, la diferencia le podria
dar dos resultados diferentes dependiendo del medio que utilice (facturacion simulada
histérica o verificacion desde el recibo).

Figura 13
., . . s
Facturacion Simulada Histérica
7]
Arch Edtar At iente It mercia
u @
= o @R
Tarifa: |Urbana domiciliar ] Concepto | Importe
Gr. Concepto:| Urb,dom,ag-me _~| Consumo de Agua 16,035.00
Per. Lectura: [Mensual ~~] Cargo fijo agua 2,000.00
i 1.
I Calculo VA ity e
Diametro Contr (puig) | [Periodo de facturacién
o0 Inicio] 16/07/2021 %]
Cokias Fin: [ 17/08/2021 =
1 | [Consumos (m3)
Agua : 27
Pozo : 0
Total calculado: 18,696.00
< >
Fachurar cliente

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.
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De la muestra analizada en la cual se aplicaron ajustes por transitorio, se consulta
a los analistas de facturacion o plataformistas sobre la operativa empleada en los
10 servicios que presentaron diferencias monetarias en los cargos varios.

De los 9 funcionarios a los cuales se consulté (dos de los ajustes por transitorio
fueron aplicados por un mismo funcionario), 6 mencionan que efectuaron los
ajustes desde la operativa automatica, por ello, el sistema mismo es el que calcula
los cargos varios. Los 3 funcionarios restantes no se encontraban disponibles.

Mediante entrevista realizada el 02/11/2021, se consulta al director del Sistema
Comercial Integrado OPEN, lo siguiente:

Al utilizar la opcién “Facturacion Simulada Histérica” del OPEN SCI para calcular
el monto por los metros cubicos de determinado periodo y sus respectivos
conceptos, en algunos casos el monto sefialado no coincide con los conceptos
indicados en el recibo, ¢por qué se da esta situacion?

A lo cual menciona que esta diferencia se presenta porgue el sistema calcula con
base en la tarifa vigente, es decir, si el periodo ingresado se encuentra
contemplado dentro de una tarifa anterior, la facturacion simulada historica igual
lo calculara con la tarifa vigente.

Por otra parte, el 03 de noviembre de 2021 se procede a consultar via Microsoft
Teams de manera individual a una funcionaria analista de facturacion de la UEN
Servicio al Cliente GAM y al encargado comercial de la cantonal de Esparza,
Regién Pacifico Central, acerca de la forma en que se calculan los cargos varios
en recibos ajustados por transitorio con operativa manual.

En el caso de la analista de facturacion de la UEN Servicio al Cliente GAM,
manifiesta que lo calcula utilizando la facturacién simulada histérica y en el caso
gue requiera determinar el recurso hidrico, utiliza la facturacién simulada, ya que
solo en esta opcion se muestra ese concepto.

Por otro lado, el encargado comercial de la cantonal de Esparza sefiala que lo
calcula empleando la facturacion simulada. Asimismo, brinda como ejemplo un
servicio en el cual aplicé un ajuste por transitorio utilizando dicha operativa:

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados 4
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Figura 14
Caso 5111600

@oscscl -
Archive Editar At Cliente Ciclo comercial Mant, Entidades  Gestion de Averias Mant. BD  Ventana 7

e wd | @m|®
! Open 5.6.C. - Consulta de Observaciones @

Servicio: 5111600
Descripcion  Fecha: 26/06/2020
SE APLICA N.C.NIR 05/06/2020
POR ALTO CONSUMO
JACUMULADO SEGUM ART. 77
POR UN MONTO DE 20.294.00
POR CONCEPTO DE AGUA
POTABLE Y 54600 POR
HIDRANTES SE TOMA EL
PARAMETRO 82/3= 27,
IAPLICADO POR MI PERSOMA

Ult. Act.:
AYAB1354 - Segura Sandi Luis

Pag. 4 de 6

o L

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

Figura 15

Caso 5111600
Borenscn - verz

Archivo Editar At. Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades  Gestién de Averias  Mant. BD'  Ventana 7

BEL W& | @
! Open S.G.C. - Consulta de Observaciones @

Servicio: 5111600
Descripcion Fecha: 28/09/2021
Se aplica transitorio 2021-154 de
acuerdo z la directriz se aplico NC
por alto consumo acumulado, se
oman los ultimos 12 consumos a
un promedio de 18m3 con un valor
de €8.601 creandose una NC de
agua por ¢27,852 menos lo
aplicado €20,294 quedando...

Ult. Act.:
AYA01307 - Rebeca Castillo Ruiz

Pag. 5de &

o L

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.
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Figura 16
Caso 5111600

Borenscr - w2

Archivo Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades Gestién de Averias  Mant.BD Ventana 7
||sn wa =

BB Open S.G.C. - Consulta de Observaciones =]

Servicio: 5111600
Descripcion Fecha: 28/09/2021
una NC por ¢7.558 mas VA
1¢982.54 mas NC de hidrantes de
|¢780 menos lo aplico ¢546
quedando una NC de ¢234 de
hidrantes al nir 05/06/20 consumao
bonificado 9m3. Aplicado por mi
persona.

Ult. Act.:
AYAD1307 - Rebeca Castillo Ruiz

Pay. 6de 6

Y

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

Figura 17
Caso 5111600

Blorenscl w2
Archivo  Editar AL Cliente  Ciclo comercial  Mant, Entidades  Gestion de Averias Mant. BD Vestana 7 Borensc
|[egw(wd | @ | F] Achivo Edtar At Chinte Ciclo comerdial Mant Entideder  Gestion de Averiss  Mant. 80V
- |laen »wa | = | B
] - Dites generales del recibo
BB opensce oo erales del recito
AYA)) DSTITULO COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS T T
[ TICKET ELECTRONICO INFORMACION DEL CONSUMO INFORMACION DE LA FACTURACION DEL MES
NIS. 511-1600 Toode | Mimeo | Lechra | Levtors [Consarn Con eyl e
Direccia San Jooz, Paras, diagousl a1 Cuerp Postal 1097-1200/ Ged. Jud 4-000-042138 Consurm |cromeiro | Arterior | actust | cnsy = R
Aedio ds Bago: Hoetiva Tipo de Vanta: Crédita. Careoa Flacrémien: - hgua | mazrT | mez | s 2| yeranoe it
HUM. FACTURA: L i Protaceisn ol ecurco Higrize 2100
WOMSRE IDENTIFICACIGN Gargo Fjo s Acua o
DAGOBERTO MORA MORERA. e Daie OISO Hasie B8P0 Dis 78| WG por svess heranise sa5.00
aETa — HISTORICO DE CONSUMO NE Ato consure scamulsde (fecsa s 2029050
ESPIRITU SANTO, 170W ENT. EL TEJAR 1 vercdo Ade Cansuro m3
IRECCION DEL SERVICIO LOCALIZACION Mayo 2020 7
ESPIRITU SANTO, 170W ENT. EL TEJAR 6-002.004.004-05300.02700-001 i 200 17|
FECHA DE EMISION FECHA DE VENCIMIENTO FECHA DE REFERENCIA bt e 2| ol Neto AV
050712020 15112021 0.5444600.1.05062020 Febeero. 2020 2 Tormiva (3% 180830
Ene 2020 14|
TITULAR TARIFA ERIODD OE COBRO . e o [ 00
DAGOSERTO MORA MORERA. Urbana domiciliar 062020 i o [ o
. - Noventre 2019 45| Heto v 2 Pagar Apvase
INFORMACION DEL CONSUMO INFORMACICN DE LA FACTURACION DEL MES Cesre 2019 43| Ajuste Suldo a favor Usuario [
Tpose | womero | Lectirs [ Lectura [Consuma Concepo Inporie Sesterbre. 2010 15
Congume |Fidremedra| Anterior | Actual | (m3) == Ageeio 2me 4| importe Cusnta. BT
aqua 170277 | sz | oo ) Jui 2019 22| Total el Mex 2440000
Hidrentes, 12800 e s
Proteccion del Recurss Hidriss 241 00 TOTAL APAGAR 15,326 46
Corge Fio de Ague 200000 Ubzervaconce: Irtormacion Agicionak
Desse (AUS/ZUZD bests DSMEROZ) DBS' 25 | NC. por cjusts hidranies 4500 P o]
HISTORICO DF CONSUMO N.C. Alto consumd scurulds (afacta v 2029000 Mendo Fasturas Pendientes: 12512200
Parbm aflo consumo m?
Catmado Un . - Gevencmiento, = ol rech E——
e | = 7 oD & i g e i e et Y e
Abrl 2020 I iniiors <1 e e— o more del 24 mersusl
peoc 200, =3 Mareaciwizntn da Dbsaraciznes

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.
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Figura 18
Caso 5111600
Archi it it. Cliente  Ciclo comercial Mant. Entidades it i Mant. BD it
&
(== =]
Tarifa: [Urbana domiciliar = Concepto | Importe
Gr. Concepto| Urb.dom. ag-me | Consumo de Agua [~ &601.00
Per. Lectura: |Mensual ~~| Cargo fijo agua [ 200000
I~ Calculo IVA AT [ 4300
Diametro Contr. (pulg) Periodo de facturacion
[ oo Inigio:| 08/05/2020 =]
Unidad Habitacional Fin 05/06/2020 j‘
1 |[Consumos (m3
Agua - |—1ﬁ
Pozo- | 0

Total calculado: 11,069.00

Facturar cliente

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

A continuacién, se detalla el célculo efectuado para obtener el cargo vario del ejemplo
anterior (NIS 5111600):

Cargo Vario Agua: ¢27,852.00 - £20,294.00 (aplicados en primera instancia por Alto
Consumo Acumulado (ACA)) = €7,558.00

Cargo Vario Hidrantes: €780.00 - €546.00 (aplicados en primera instancia por ACA)
= (234.00

El recibo original por concepto de agua es de €£36,453.00 con un consumo de 48
metros cubicos y el promedio al cual se ajusta el transitorio por concepto de agua
corresponde a 18 metros cubicos, es decir €8,601.00. Al aplicar la diferencia se
obtienen €27,852.00, que corresponde al cargo vario que se debe registrar como
ajuste transitorio agua (VA 654).

Es conveniente mencionar, que a dicho recibo anteriormente se le habia aplicado una
rectificacién por alto consumo acumulado, registrando una nota de crédito por
¢20,294.00. Por lo anterior, se aplico la diferencia entre los ¢27,852.00 y los
¢20,294.00, obteniendo un resultado de ¢7,558.00.
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Figura 19
Caso 5111600

] ]
Arch Fditar  Ar. Cliente lo comercial . Envidades  Gestifin de Averlas A B i Ldit: t. Ch cial Ment, Entidades =3 Mant, B
= = =]
nis: [ &1i1500 Cliente:  [MORA MORERA DAGOBERTO NLS: [ 5111600 Cliente:  [MIORA MORERA DAGOBERTO
Localiz.-[06-802-001-001-05300- 02700- 001 Diveccidn - [T7OW ENT. EL TEJAR Localiz.:[ 06-002-001-007-05300- 02700- 001 Direccién.: [IT0W ENT. EL TEJAR
Descripcitn | Estado C.V. |Facurmel]  impotte || oTotel | Incluido en | Amorizacion|  Doc_Soporte | Nim Remesa | Incluido | Usuario | |
Recaroo por Multa Facturada 21/12i2015 172.00 172.00 i 0,00 D51116000120191208 0 07/01/2020 batch
Recamo por Multa Facturado 04/02i2020 152 00 152 00 i 0,00 D51146000120200107 [ D8/02/2020 batch
Recaron por Muka. Facturado 05/03i2020 217,00 277.00 " 0.00 D51H16000120200208 0 DB/2020 batch
ND Ausie Pratec rsoHdiico  Facturado 1510312020 4200 | 200 i 0.00 051600 107012020 0 06/04/2020 batch B
sl Factuado -545.00 il 0.00 ART. 77 [} 05/06/2020 batch
con 0 0. 1 0 05/06/2020 batch
Factuiado 26/10i2020 2,636.00 2.978.68 o 0.00 o 09/11/2020 batch
Facturado 26/10i2020 2636.00 2.978.68 i 0.00 0 09/11/2020 batch
Recarao por Mukta. Facturado 02/11/2020 291.00 201.00 ] 0.00 D5111E000120201006 0 09/11/2020 batch
N.C. por anulacian de O/S con C. V. Pana Faciurado 21192020 -2636.00 ~ 2 635,00 i 000 0 D4/12/2020 batch <]
| Kl | D | A |» H
[Datos gl carga vaa selectoreaa [Dato de carge varo aciccionsdo |
Importe. -20.294.00 FechaaFact: [02/06/2020 % Doc. soporte: JART. 77 Importa: -20294.00 Focha a Fact: [02/0612020-3] Doc. soporte: JART. 77 ‘

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

Figura 20
Caso 5111600
=

Atchivo Editar AL Cliente _Ciclo comercial _Mant. Entidades _Gesti verias Mant BD Vert o
é "FS Archwve Edtar At Clente Ciclo comeroal Mant, Entidaces  Gestion deAverias  Mant. BD  Vertana 7
& =
" e
NLS: [ ET1500 Clisnte:  [MIORAMCRERADAGOBERTO
Localiz [ 06-002-001-001-05300- 02700 001 Direcsién.- [170W ENT. EL TEJAR LS [EoEn Clente:  MORA MORERA DAGGBERTD
o — - - Localiz.:[06-002-001-001-05300- 02700- 001 Direccisn.: [{T0F ENT. EL TEJAR
. Hescipcida | (e |Facturael| importe ]| Facwiael|  Importe IVAHets | Manto Total | Inciuidoan | Amorizacion|  Dos. S «
Taiifa desconexidn senicio medide Anulado 24/09/2021 2.636.00 24002021 2 636.00 34258 207868 " 0.00
WEEE R Total: 47448000 1098576 48544576
Taiifa de reconexion cafieria Liqu dado 201022017 2.635.00 T ey i AT a am
Taiifa desconzxidn senicic medide Liquidado 241022017 2.636.00 24022017 269600 000 263600 " 000
Taifa de reconexidn caiieria Liauidado 221102019 2.636.00 22102019 263600 3268 257068 " 0
Taiifa desconaxidn senicic medido Liquidado 221102013 25300 Siens Saeto | o S Tics ,, gl
HLC. por aiuste hidrantos Liquidado 28/09,2021 -234.00 28/09/2021 334,00 0.00 33400 0508/2020 0.002021.154
N.C. Auste liansitorio squa 26/09/2021 031052020 0002071154
Total - 275200 29718 2454 82
— —
| A | : | O | f
Datas del cargo vario selecconado [oatos cel cargo vars seiszonac
Imperte: 7.558.00 Fecha aFact: [26/09/2021 = Doc. soporte: [2021-154 Impore- -7.588.00 Fecha a Fact- |26/09/2021-3 Doc. soponie: 2021-154

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

264 Omisiones detectadas en el paso 8: “Anotar la informacién del ajuste en el
Sistema Comercial Integrado”

De la revision efectuada a la agenda, se identificaron las siguientes debilidades:

2.6.4.10mision completa de la agenda: (NIS 5220322, NIS 4139980) La aplicacion
de los ajustes por transitorio en estos servicios, se logré determinar mediante la
revision de cargos varios.

2.6.4.2 Omision de factura ajustada por transitorio: 8 NIS (5207353, 2000486,
2001823, 2001934, 2006561, 5402646, 2010801, 2011718)

Al igual que el punto anterior, la factura a la cual se le aplico ajuste por transitorio se
logré identificar al revisar los cargos varios ya que, se omitié esta informacion en la
agenda.
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Figura 21

Caso 2000486
Boreriac

Archivo Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades  Gestion de Averias  Mant. BD  Ventana 7
EEPFIEEEEE
E Open 5.G.C. - Consulta de Observaciones [=

Servicio: 2000486
Descripcion Fecha: 23/09/2021
nc por 38840,prm 32.ajuste

ransitorio

Ult. Act.:
AYA91983 - Johan Vasquez Mora

Pag. SdeS

o b

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

En la figura Nro. 21 se aprecia la agenda incompleta, no se indica: factura ajustada,
meses tomados para célculo del promedio, cargos varios por separado, consumo
bonificado y norma que lo fundamenta.

2.6.4.30mision de consumo bonificado.
En dieciséis servicios se omiti6 indicar el consumo que se rebaj6 al recibo original, el
cual se determina aplicando la diferencia entre el consumo inicial y el consumo

obtenido una vez calculado el promedio:

Tabla 8
Detalle de omisiéon

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados

+ 506 2242 5000 * www.aya.go.cr
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NIS 3361397 NIS 2006561
NIS 4106476 NIS 5402646
NIS 5174367 NIS 5406323
NIS 5307087 NIS 2010801
NIS 2000486 NIS 2011718
NIS 2001823 NIS 4114631
NIS 2001934 NIS 4112154
NIS 5277088 NIS 4111902
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Figura 22
Caso 4106476
Borenscl - verz2
Archivo Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades  Gestidn de Averias Mant. BD Ventana 7
[aewn wa | &5
Open S.G.C. - Consulta de Observaciones =]

Servicio: 4106476
Descripcion  Fecha: 20/05/2021
RE5811202100214.

[Se ajusta fact 4/3/2021 conforme
|ART.97 del RPSC, TRANSITORIO

alto consumo.

or O/S 40503618 y 40547072,
[Se aplica en 10m3 de consumo
lpromedio segun Gltimos 12 meses
{Agua bonif. ¢163055 x 110m3 (IVA
621197 15). Hidrantes ¢2860

Ult. Act.:
AYAQ5602 - Araya Gonzalez Zeirith

Pag.8de

A L

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

Con la revision efectuada, se utiliz6 promedio de octubre 2019 a febrero 2021. Sin
embargo, no se indicd en la agenda. Tampoco se visualiza el consumo bonificado.
Dicha informacién debe ser agregada segun el paso Nro.8 de la instruccion de trabajo
COM-73-01-I111 "Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con consumos fuera de
parametros".

2.6.4.40mision de promedio utilizado.

En dos de los servicios NIS (5174367, 5175339), se omiti6 indicar en la agenda el
promedio (metros cubicos) en que se ajusto el recibo por transitorio.

Figura 23
Caso 5174367
Boren s
Archivo Editar At. Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades Gestién de Averias Mant. BD Ventana 7
BaL  wE | m|%B
Open S.G.C. - Consulta de Observaciones =]

Servicio: 5174367
Descripcion  Fecha: 17/05/2021
[Se resuelve reclamo 2021-155
lprocedente periodo 17/12/20, NC
transitorio 95376, NC hidrantes
I¢ 1846, NC Recurso Hidrico ¢614,
VA 12398.88, para periodo
18/01/21 NC transitorio $101268,
INC hidrantes ¢1924, NC Recurso
lhidrico ¢607, IVA ¢-13164 84.

Ult. Act.:
AYAC2133 - Jairo Stevens Adams £

Pag. 13de 15

o b

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.
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En la figura Nro. 23, no se visualiza: promedio utilizado, meses tomados para calcular
promedio y consumo bonificado. Dentro de esta misma agenda incorpora la
informacién del ajuste por transitorio del consumo de diciembre 2020 y también se
omiten estos datos. Dicha informacién se debe agregar segun el paso Nro.8 de la
instruccion de trabajo COM-73-01-111 "Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones
con consumos fuera de parametros”.

2.6.4.50mision de meses utilizados para el calculo de promedio.

El célculo del promedio a utilizar para ajustar un recibo por transitorio debe contar con
12 meses de consumo normal. No obstante, en treinta de los siguientes servicios no
se indico en la agenda los periodos utilizados:

Tabla 9
Detalle de NIS sin datos de periodos

5395084 5174367 2001934
3407171 5175339 5277088
3279188 5207353 2006561
4123314 5524506 5402646
5265375 4151182 5406323
4105929 5149494 2010801
4106476 5136221 2011718
5314360 5307087 4114675
5317664 2000486 4114631
5119575 2001823 4112154

Figura 24
Caso 5395084

orens.cl - ver2

Archivo Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades  Gestion de Averias  Mant.BD  Ventana
[6en [ #a | a5
B OpenSG.C. - Consulta de Observaciones [=]

Servicio; 5395084
Descripcién  Fecha: 15/06/2021
[SE APLICA NC TRAMSITORIO A
LA FACTURACION DEL

8/05/2021.
GUA:1,161,547.00

AYA22715 - Contreras Marin Heiner

Pag. 13de 13

4| L

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.
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En el caso de la figura Nro. 24, se utilizé6 promedio de mayo 2020 a noviembre 2020.
Sin embargo, no se indico en la agenda. Dicha informacion se debe agregar segun el
paso Nro.8 de la instruccion de trabajo COM-73-01-111 "Aplicar ajuste transitorio a las
facturaciones con consumos fuera de parametros”.

2.6.4.6 Omision de montos de cargos varios por cada concepto.

Los cargos varios que se deben indicar en la agenda corresponden a los siguientes
conceptos: (VA 654 ajuste transitorio agua, VA 656 ajuste transitorio alcantarillado,
ajuste hidrantes, ajuste proteccion recurso hidrico). Sin embargo, en los siguientes
nueve servicios esta informacion no se encuentra contenida de esa forma:

Tabla 10

Lista de NIS sin informacién de a'Iuste
2000486 5277088 5406323
2001823 2006561 2010801
2001934 5402646 2011718

2.6.4.70mision de norma que fundamenta la aplicacion de ajuste por transitorio.

La norma que fundamenta la aplicacion del ajuste por transitorio es el acuerdo de
Junta Directiva AN-2021-154. No obstante, en las agendas de los siguientes once
servicios este dato no fue incluido:

Tabla 11

Detalle de NIS

| ListaNls |
2000486 2006561 2011718
2001823 5402646 4114675
2001934 5406323 4114631
5277088 2010801

A parte de las omisiones encontradas en los sub apartados anteriores, si bien es
cierto, el instructivo COM-73-01-1-11"Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con
consumos fuera de parametros", dentro de sus condiciones sefala que a partir de una
tercera facturacion se debe solicitar un estudio técnico, es conveniente mencionar,
gue las agendas no detallan un orden de aplicacion de transitorios, que en definitiva
eventualmente podrian ayudar a agilizar la funcion de otros funcionarios para revisar
y determinar si son procedentes nuevas aplicaciones de transitorio u otra accion.

Del panorama presentado en los puntos precedentes, cabe mencionar lo establecido
en el acuerdo de Junta Directiva Nro. 2021-154:

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados 1
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“TRANSITORIO UNICO: AyA podra ajustar de oficio las facturaciones en
las tarifas residenciales (Tarifa 1) y ordinarias (Tarifa 2), que presenten
consumos fuera de los pardmetros que se consideran normales del
servicio en estudio, conforme al cumplimiento de las siguientes
condiciones:

Para las tarifas residenciales (Tarifa 1)

a. Que la facturacion afectada supere en un 25% el consumo promedio
normal del servicio, calculado éste con base en las ultimas doce
facturaciones que no presenten distorsiones por situaciones anomalas de
consumos o lecturas. Para los servicios que no alcancen las doce
facturaciones se utilizaran la cantidad de registros disponibles en el
Sistema Comercial Integrado (OPEN). En el calculo no se
consideraran, por las razones expuestas, las facturaciones de los
meses de marzo, abril, mayo y junio del afio 2020.” El resaltado es
nuestro.

Asimismo, en la instruccién de trabajo COM-73-01-111 “Aplicar ajuste transitorio a las
facturaciones con consumos fuera de parametros”, se establece lo siguiente:

“Paso 4 Verificar los parametros establecidos en la normativa para
la aplicacién de ajustes a la facturacion.

[...]

El Analista de Atencion al Usuario o Analista de Facturacion, Encargado
de Centro de Lectura o su homdlogo responsable de resolucion de
anomalias debe verificar que previo a la emision de la facturacion
afectada, no exista evidencia de que el alto consumo se originé por
variacion en los habitos de consumo, actividad ocasional, fugas
intradomiciliarias y consumos estacionales.

En el caso de que exista evidencia de que el incremento se origind por
variacion en los habitos de consumo, actividad ocasional, fugas
intradomiciliarias, consumos estacionales y para nuevas conexiones, el
reclamo sera resuelto de conformidad con lo establecido en la Instruccién
de trabajo COM-73-01-11, Aplicar Ajuste a la Facturacién o Instruccion de
trabajo COM-73-01-12, Aplicar Modificaciones a la Facturaciéon, segun
sea el caso.

[...]”
“Paso 5 Calcular el promedio normal de consumo

El Analista de Atencion al Usuario o Analista de Facturacion, calcula el
promedio normal de consumo de los ultimos 12 meses calendario. Para
los servicios que no alcancen las doce facturaciones se utilizaran la
cantidad de registros disponibles en el Sistema Comercial Integrado
(OPEN).

Para el calculo no se consideraran las facturaciones que estén afectadas
por fugas en conexiones del hidrometro o internas y las correspondientes

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados 5
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a marzo, abril, mayo y junio del afio 2020.

[..]

“Paso 8 Anotar la informacion del ajuste en el Sistema Comercial
Integrado

El Analista de Atencién la (sic) Usuario o Analista de Facturacion,
Encargado de Centro de Lectura o su homodlogo responsable de
resolucion de anomalias, ingresa la informacién que detalle: periodo
afectado, promedio utilizado, importe de cargo vario (hidrantes y
consumo), consumo bonificado y norma que lo fundamenta. Selecciona
el icono de observaciones luego el de agregar, ingresa la informacién y
graba.”

Por otra parte, la Modificacion Integral al Reglamento para la Prestacién de los
Servicios de AyA, Acuerdo 2020-442, regula:

“Articulo 95- De los ajustes a la facturacion. A solicitud de parte, AyA
podré aplicar con una periodicidad de dieciocho meses, hasta dos ajustes
a las facturas leidas consecutiva, en aquellos servicios de uso domiciliar
y preferencial, conforme al cumplimiento de todas las condiciones
siguientes:

a) Que la facturacién afectada supere en un 100% el consumo promedio
normal de los ultimos doce meses.

b) Que el consumo facturado sea igual o superior a los 40 metros cubicos.

c) Que, en los sistemas institucionales, no se registre informaciéon que
indique gque el incremento haya sido originado por variacion en los habitos
de consumo, actividad ocasional o consumos estacionales.”

“Articulo 97- De las modificaciones a la facturacioén. AyA podra modificar
o rectificar los consumos facturados, cuando existan causas justificadas
y se verifique la afectacién de consumos en los siguientes supuestos: i.
Fuga en el hidrémetro y sus accesorios. ii. Lectura con consumo real
acumulado por facturaciones consecutivas estimadas. iii. Prueba
volumétrica cuyo resultado indique que el hidrometro esta fuera de la
tolerancia permitida. iv. Afectacién por la no continuidad del servicio. v.
Devolucion de agua por ausencia o mal estado de valvula unidireccional
(check). vi. Correccion de datos facturados. vii. Distribucién de consumos.

[.]

De acuerdo con las pruebas y resultados que respaldan esta evaluacion, y con
respecto a la estructura e informacién que debe contener la agenda de justificacion
del ajuste por transitorio aplicado segun el paso 8 “Anotar la informacién del ajuste
en el Sistema Comercial Integrado”, algunos funcionarios de Servicio al Cliente
Periféricos expresan que esta actividad no se abarco en las capacitaciones que
participaron, por lo tanto, las realizan de acuerdo con el criterio de cada uno. Esta
situacion puede generar falta de uniformidad y la omision de algunos datos que son

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados
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oportunos se incorporen dentro de la agenda, tanto para aspectos de respaldo,
revision por parte de las jefaturas y guia para aplicaciones posteriores por este mismo
funcionario o por otros colaboradores.

Por otra parte, de la omisién a la verificacion de pardmetros y calculo de promedio
normal de consumo con facturaciones que no debieron ser consideradas, ambos, para
la aplicacion de ajustes a la facturacion por transitorio, se presume la falta de cuidado
o de conocimiento por parte de algunos funcionarios de las condiciones reguladas que
se deben confrontar antes de aplicar un transitorio.

Las omisiones detectadas eventualmente pueden generar aplicacion doble de ajuste
por transitorio a un mismo recibo o bien, errores de aplicacion a recibos posteriores y
dificultad para que las jefaturas encargadas procedan a revisar la (s) modificacion (es)
aplicada (s). En ese mismo sentido, la inadecuada alimentacién de la agenda de
observaciones y la falta de uniformidad en la estructura de esta herramienta puede
inducir a cometer errores por parte de los usuarios del Sistema Comercial Integrado.

En lo que respecta al uso de la opcion “Facturacion Simulada”y “Facturacion Simulada
Histérica” del Sistema Comercial Integrado, algunos funcionarios no tienen
conocimiento de que estas opciones efectian el célculo del promedio que se le
consulte utilizando las tarifas vigentes y no las que aplicaban en el periodo ingresado,
lo cual, hace incurrir en errores de célculo y registro de los cargos varios, cuando estos
se ingresan de forma manual al Sistema Comercial Integrado OPEN SCI.

Asimismo, es oportuno sefialar que, al calcularse el consumo de periodos anteriores
de forma manual, tendran que disponer de mayor tiempo para la atencion de cada
caso, lo cual puede afectar los plazos de resolucion de anomalias de facturacion o
reclamos generados desde la plataforma de servicios por los funcionarios asignados.

2.7 Omisién de mantenimiento de histérico para estimacion en facturaciones
gue fueron modificadas por la aplicaciéon de ajuste por transitorio.

Del andlisis efectuado a la documentacién aportada por las seis regiones, referente a
la aplicacibn de ajuste por transitorio aprobado mediante AN-2021-154 y su
modificacidn; se toma una muestra de 65 NIS, 10 por cada Region: GAM, Chorotega,
Huetar Caribe, Pacifico Central, Brunca y Regién Central Oeste (en esta Ultima region
se analiz6 una muestra de 15 NIS), de los cuales se efectu6 una prueba de
cumplimiento para determinar si se aplico el paso Nro. 11 “Realizar el mantenimiento
de Hist. Para estimacion” del COM-73-01-111 “Aplicar ajuste transitorio a las
facturaciones con consumos fuera de parametros”.

De la prueba de cumplimiento efectuada, se pudo determinar que en 53 de los
servicios que fueron ajustados por transitorio no se realizé el mantenimiento de
histérico para estimacion, tal y como se muestra en los siguientes ejemplos:

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados 4
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Figura 25
Caso NIS 5395084

Eorenscl - vare

Archivo  Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades  Gestion de Averias  Mant. BD  Ventana 7

EERPYEE IR

Open 5.G.C. - Consulta de Observaciones

Servicio: 5395084
Descripcion Fecha: 15/06/2021
SE APLICA NC TRANSITORIO A
LA FACTURACION DEL
128/05/2021.

IZWGUA-1 161 547.00
IALCANTARILLADO:0.00
HIDRANTE:15.444.00
HIDRICO:6,723.00
IVA:151,001.11
BONIFICABLE: 594
PROMEDIO:10

Ult. Act.:
AYA22715 - Contreras Marin Heiner

Pag. 13de 13

o L

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

Figura 26
Caso NIS 5395084

EBorenscl. - va72 o
Archivo Editar At, Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades  Gestion de Averias  Mant. BD  Ventana
[aax s | =
. Oper V! Histérico para Estimacion @l‘]@
N.LS.: N.IS. : Im Mantanimiantol Grabar I fleccion
Direccil MN1S.
Cliente] [Localizacién: (02400 | 26700( Paja: [001 Hidrom.
= I I Direccién:  400W DEL LICEO SAN ANTONIO MANO [ZQUIERDA | (Y I
Cantdn: Wi - DESAMPARADOS Distrito: 5 - SAN ANTONIO
Fecl |Sector: joos Cadigo Postal: | lado ~
Facturg acibo
28/09/] Fecha | Consumo | Importe |Csmo RedPua Estimar ~| [
27/08/] rig_-‘.-—v 28/09/2021 =) 5.933.00 i v
28/07/] 27/08/2021 15 8.491.00 i v
28/06/] 28/07/2021 4 3.836.00 v v
28/05/4 28/06/2021 10 6,370.00 v v
28/04/4 28/05/2021 604 716200 ¥ v
29/03/} 28/04/2021 10 637000 I v
25/02/]
27/01] Promedio: 50 m3 ltems seleccionados: 15 v
28212020 U 10 U T B.38000 1 14 v
Bienvenidos al OPEN SCI 271072021 CONSULTA Wersion: 04/09/2020 4

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.
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Figura 27
Caso NIS 5418956
Elorenscl - vo72
Archivo Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades Gestion de Averias  Mant. BD  Ventana
a2 w8 | @ %
! Open 5.G.C. - Consulta de Observaciones =
Servicio: 5418956
Descripcion Fecha: 27/05/2021
ISe generan NC por ajuste
[Transitorio 2021-154, periodo
10/05/21 x 15m3.Segun histdrico
[del 07/08/13 al 02/02/14. Bonif--82
m3. Nc Cons. Agua:¢-115.838,00,
ICons.Alcant: -¢109.499,00. Nc
Hidrante: -$2.132,00.NC
Recurso:-¢652,00.
Ult. Act.:
AYATE644 - Monica Saborio Sossa
Pag. 3de 4
o b
Mantenimiento de Observaciones 4
Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.
Figura 28
Caso NIS 5418956
ElorEn sl - va72 o
Archivo Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades  Gestion de Averias  Mant. BD  Ventana
EEFIEERN:
I':FE\V Histérico para Estimacion £ |] &
: Heccion —
NLS: wis.: [ 5418956 Mantenimiento | Crbor |
Direcci| NIS.
Cliente| |Localizacién: [03500 | 500 Paja: [020 Hidrm.
a |I. Direccign:  [200W CUARTEL LIMON |% |
Cantdn: [001 - LIMON Distrito: Joo1 - Limon -
Tarifa:| |Sector: lo06 Cddigo Postal:
Grupol
 ncl Fecha | Consumo Importe |Csmo ReﬂPaa Estimar ~ | ——
C-N A 07/10/2021 9 10,487.00 v v
" 07/09/2021 10 1148000 W v (mm)
Of. Cq 09/08/2021 8 9606.00 v (mm)
Estim 07/07/2021 15 15,446.00 v’ v
Estim 07/06/2021 " 12,308.00 v v e
10/05/2021 97 259,857.00 v v
m Promedio: 20 m3 ltems seleccionados: 8 v 4
Ordenes pend. Reclam. pend. Anomalias pend. Cargos Varios pend. Observaciones
Bienvenidos al OPEN SCI 1041142021 CONSULTA Yersion: 04/03/2020

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.
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Figura 29
Caso NIS 5136089
EBoren sCl. - vo72
Archivo Editar At. Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades Gestion de Averias Mant. BD  Ventana
EEFIEEEE 1
E Open 5.G.C. - Consulta de Observaciones |§
Servicio: 5136089
Descripcion Fecha: 16/06/2021
Con base AJD-2021-154 se
procede aplicar transitorio a la
factura NIR 0-5136089 14/06/2021
tomando en cuenta el csmo
ppromedio 28 m3, (Gltimos 12
lcsmos menos marzo abril mayo
junio 2020, consumo bonificado
132m3.........sigue
Ult. Act.:
AYABBIT0 - Valverde Salas Yaneth
Pag. 3de 4
d b
Mantenimiento de Observaciones 4
Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.
Figura 30
Caso NIS 5136089

X

Boren s

va7.2

Archivo Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades  Gestidn de Averias  Mant. BD  Ventana 7

EEERYEER

E Opi\r Histérico para Estimacion ]‘E‘
NLS.:| Ny, : Im Manlenimientnl Grabar | poesen
e NI1S.
Cliente| |Localizacian: [02600 [ 100] Paja: [001 Hidram.
- |r Direccidn: |305 50E ESC. LA GUARIA | A |
| |Canton: |09 - PARRITA Distrito: o1 -PARRITA | B—
Tarifa | |Sector: Jooz Cédigo Postal- T
Grupo| T

Fecha | C It |csmo. RealPara Estimar ~ | |——
F. Incl
P & 18102021 23 14,526 00 v v
16/09/2021 31 2609200 i ()
Of. Cq 16/08/2021 36 2895500 v (mm)
E=ro 14/07/2021 34 27,830.00 v Iv
Estin 14/06/2021 160 2236200 W I+ hricos
— 14/05/2021 23 15,379.00 v v
m Promedio: 39 m3 ltems seleccionados: 12 v |_4
Elenvenitl:lus al EIP!::N SCI . . 1041142021 . FUNSULTQ VEISIIOH‘ U4ﬂ'US."ZU2.U . 4

Fuente: Sistema Comercial Integrado Open.

Al respecto, el Paso 11 de la instruccion de trabajo COM-73-01-111 “Aplicar ajuste
transitorio a las facturaciones con consumos fuera de parametros”, establece lo
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siguiente:

“Paso 11 Realizar el mantenimiento de Hist. Para estimacion

El Analista de Atencién al Usuario o Analista de Facturacion, ingresa el
namero de NIS y ajusta el promedio de acuerdo al utilizado para la
aplicacion del ajuste. Presiona el cuadro de “Mantenimiento” con un
clic, quita la marca de la columna “Para Estimar” de las facturas
registradas con altos consumos y da clic en grabar.

Para en mantenimiento de histérico de facturacién, se tomaran las
Gltimas doce facturaciones que no presenten distorsiones por
situaciones anémalas de consumos o lecturas. No se consideraran las
facturaciones que estén afectadas por fugas en conexiones del
hidrémetro o internas y las correspondientes a marzo, abril, mayo y junio
del afio 2020.” El resaltado es nuestro.

Dadas las condiciones que anteceden, se presume falta de conocimiento por parte de
algunos analistas de facturacion y plataformistas, acerca del mantenimiento que
deben brindar al histérico para estimacion, cada vez que se modifique un recibo
producto de la aplicacion de un ajuste por transitorio.

La omision detectada en este paso eventualmente puede generar que, cuando se
realicen estimaciones en la facturacion, el sistema tome en consideracién como parte
de los 12 meses para obtener un promedio, el recibo que fue sujeto de modificacion
y, por lo tanto, el consumo estimado sea mas alto de lo que corresponde.

2.8 Emisién de recibos con consumos estimados de forma consecutiva.

Del analisis efectuado a la documentacion aportada por la UEN Servicio al Cliente
Comercial GAM, mediante el memorando UEN-SCC-GAM-2021-02250 del 28-10-
2021, se pudo determinar que en algunos servicios se estan emitiendo facturaciones
con estimacién ya que, existen factores que limitan a los lectores a proceder con esta
labor.

Al respecto, procede sefialar que de acuerdo con lo externado por la UEN Servicio al
Cliente Comercial GAM, las rutas de lectura se estiman con la anomalia AN999,
principalmente cuando ocurre ausencia de personal por las siguientes causas:

) Enfermedades

o Aislamientos por casos Covid19, positivos o sospechosos
o Accidentes laborales por riesgos de trabajo

o Vacaciones acumuladas.
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Por otra parte, mediante el memorando UEN-SCC-GAM-2021-01809 del 08-09-2021,
se adjunta informacion extraida del “Informe de Analisis a la Facturacion” de los meses
de junio, julio y agosto 2021 de la Direccion Comercial UEN Servicio al Cliente GAM,
sobre la cantidad de servicios estimados por mes:

Tabla 12
Cantidad de servicios estimados por mes

16.818 38.738 36.523

11% Se 3.299 se 3.039 se
estimaron estimaron estimaron

Fuente: Anexos UEN-SCC-GAM-2021-01809

En este orden de ideas, se puede citar la valoracion realizada a la encuesta que se
aplico a los analistas de facturacion y a otros funcionarios que brindan apoyo a esta
actividad en el ambito institucional. Ante la consulta efectuada sobre las
circunstancias donde debe tomar la decision de estimar una anomalia, de los 101
funcionarios: 63 opinan que se estima cuando no se pudo efectuar lectura, mientras
gue los otros 38 funcionarios indican otras razones entre las cuales se mencionan:
falta de respuesta del usuario para aplicar el articulo 95 de la “Modificacion Integral al
Reglamento para la Prestacion de los Servicios de AyA”; casos de fuerza mayor;
cuando hay que validar los niveles de autorizacién para resolver anomalias, entre
otros.

Con referencia a lo anterior, a criterio de la Auditoria Interna, se presume que estiman
la facturacién para que pase a estado de cobro, y que, el usuario proceda con el pago
del recibo, con la finalidad de no alterar los periodos de facturacion.

Por otro lado, del andlisis efectuado a la documentacion aportada por la Direccion del
Sistema Comercial Integrado mediante el GG-SCI-2021-00649 del 27-09-2021, se
determind que esta direccion genera reportes de servicios con mas de dos
estimaciones consecutivas, con el objetivo de que las areas de gestién procedan a
realizar los trabajos necesarios para que un servicio no se emita con estimacion con
mas de dos periodos consecutivos.

De los reportes generados que abarcan dos o mas estimaciones consecutivas, se
aprecian las siguientes estadisticas del periodo comprendido del 01 de julio 2021 al
31 de agosto de 2021:
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Figura 31

Subgerencia Gestidon de Sistemas GAM

Figura 32

Servicios con dos o mas estimaciones

desglozado por tarifa

Tarifa E| Cuenta de NIS %

Domiciliar 11.797 82,70%
Reproductiva 891 6,25%
Ordinaria 1.341 9,40%
Gobierno 55 0,39%
Preferencial 180 1,26%
Total general 14.264 100%

Fuente: Enlace GG-SCI-2021-00649

Subgerencia Gestidon de Sistemas Periféricos

Servicios con estimacion
Desglosados por Tarifa

Tarifas E| Cuenta de NIS %

Domiciliar 8.533 93,26%
Ordinaria 329 3,60%
Preferencial 89 0,97%
Reproductiva 179 1,96%
Gobierno 20 0,22%
Total general 9.150 100,00%

Fuente: Open 5CI

Fuente: Enlace GG-SCI-2021-00649

De las figuras Nros. 31y 32, se puede visualizar servicios con dos o mas estimaciones
gue corresponden a la Subgerencia Gestion de Sistemas GAM con un total de 14.264
y la Subgerencia Gestion de Sistemas Periféricos con 9.150.

No obstante, la normativa que regula el proceder en cuanto a las estimaciones
establece que no se pueden emitir dos facturaciones consecutivas de forma estimada.
Tal y como lo norma el Reglamento Técnico: “Prestacion de los Servicios de
Acueducto, Alcantarillado Sanitario e Hidrantes” AR-PSAyA-2015 en su articulo 94:

“Articulo 94.- Facturacion con consumo estimado.

En caso de lectura bimestral o cuando no sea posible efectuar la lectura
del hidrémetro, la facturacion de los meses sin lectura, se hara con base
en un consumo estimado del abonado, no se deberan realizar dos
facturaciones estimadas consecutivas; salvo que exista caso fortuito,
fuerza mayor, o en casos no controlados por el prestador y debidamente
justificados y probados por este. (Reformado por la Junta Directiva de la
ARESEP, segun resolucion N° RJD-053-2016, publicada en Alcance 55,
La Gaceta N° 69 del 12 de abril de 2016)”. El resaltado no es del original.
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La emision de facturas con consumos estimados de forma consecutiva puede generar
que, al desconocer el usuario el estado real de sus consumos no resuelva problemas
de fugas internas que eventualmente estén ocurriendo en caso de un alto consumo; o
en su defecto, solicite la revision correspondiente para validar el estado del hidrémetro
gue contabiliza su consumo.

2.9 Incumplimiento del plan de accion para atender las causas propias de los
procesos de medicién, lectura, facturacion y mantenimiento de hidrémetros
gue dieron origen a facturaciones fuera de los parametros de los consumos
normales de los servicios prestados por la Institucion. AN-2021-154 y el AN-
2021-235.

El plan de accion se solicita en el transitorio AN-2021-154 y en la modificacion AN-
2021-235, con el fin de poder atender las causas propias de los procesos de medicion,
lectura, facturacién y mantenimiento de hidrémetros que dieron origen a facturaciones
fuera de parametros de consumos normales de los servicios prestados por la
institucion.

En el informe presentado ante la Junta Directiva en el mes de agosto 2021, (GG-2021-
03004) no se registra el plan de accion que se solicita en el transitorio AN-2021-154 y
modificacion AN-2021-235.

En virtud de lo anterior, se solicitdé informacion relacionada con el plan de accién al
enlace de la Gerencia General con la comisibn nombrada para atender este
requerimiento, la cual trasladé la minuta GG-2021-03658 del 28-09-2021, en la que
indica que ‘los procesos de medicion, lectura, facturacion y mantenimiento de
hidrometros” la comision los unificé en “Plan de Optimizacion de Procesos
Comerciales” (POPC).

Asimismo, se remitio correo electronico a los Subgerentes Gestion Sistemas GAM y
Periféricos, integrantes de la comision y responsables de elaborar el “Plan de Accién”,
en el cual, se solicit6 indicar la causa del porqué no han presentado a la Junta Directiva
el citado plan, requerido en el AN-2021-154 Transitorio y AN-2021-235 Modificacion.

Como respuesta al citado correo, se indica lo siguiente:

“Enviaremos proximamente un informe detallado de la situacion, que el Plan
de Accion, que nosotros hemos denominado Plan de Optimizacion de
Procesos Comerciales o POPC, fue elaborado y sometido a consideracion
de la Presidencia Ejecutiva y de la Gerencia General por las Sugerencias de
Gestion (sic) de Sistemas de Periféricos y GAM desde abril del 2021 y que,
a pesar de que hemos insistido reiteradamente en su aprobacion, no hemos
logrado que se nos permita su presentacion a la Junta Directiva’.

Posteriormente, este organo fiscalizador recibe el memorando SG-GSGAM-2021-
02163 del 10-11-2021, en el cual indican que el Plan de accién fue denominado “Plan
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de Optimizacion de Procesos Comerciales” (POPC). Las Subgerencias de Gestion
de Sistemas GAM y Periféricos se dieron a la tarea de disefiar un plan de acciones
qgue de forma integral resuelva las causas de los procesos de medicion, lectura y
facturacion que dieron origen a facturaciones fuera de los parametros de consumos
normales, asi como acciones para aseguramiento de la calidad y un enfoque de
atencion proactiva hacia el cliente, para presentarlo a la Administracion Superior.

También se evidencian las acciones tomadas por las Subgerencias Gestion de
Sistemas GAM vy Periféricos para dejar en firme el POPC y asegurar la asignacion
presupuestaria 2022, que respaldaria las acciones propuestas en dicho plan. Se
transcribe la siguiente documentacion:
1. Oficio NO. SG-GSP-2021-00899 de fecha 19 de julio y sus anexos,
dirigido a la Gerencia General.

Este oficio resume las acciones llevadas a cabo iniciando el 9 de abiril
2021, fecha en que se remite el Plan propuesto a la Administracion
Superior, asi como otras acciones llevadas a cabo hasta el 19 de julio
para gestionar la presentacion y atencion de la propuesta del Plan de
Optimizacion de los procesos comerciales (POPC), elaborada por
las Subgerencias Gestion de Sistemas GAM y Periféricos.

2. Minutas de la Gerencia General con fechas 9 de julio, 07 de julio y 28
de setiembre.

En estas minutas se muestra los resultados de las presentaciones
realizadas por la Subgerencias GAM y Periféricos, revision y acuerdos de
la Gerencia sobre el Plan POPC, para su implementacion y asignacion
presupuestaria.

A la fecha de generacion de este informe, el analisis y definicion de
acciones para la ejecucion del plan se mantienen en proceso (memorando
Nro. GG-2021-04160).” El resaltado es nuestro.

La Gerencia General, mediante el GG-2021-04160 del 04-11-2021, indica lo siguiente:

“De conformidad con lo instruido en la minuta GG-2021-03658 adjunta y
con el fin de coordinar reunién con todas las partes involucradas, se les
solicita que en un plazo no mayor a 3 dias habiles se remita a esta
Gerencia General lo relacionado a los acuerdos 1 y 2 de dicha minuta,
relacionado con el Plan de Optimizacion de Procesos Comerciales, segun
se detalla:
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N° Acuerdo Responsable
Asignar responsables y | Subgerencias Gestion

1 |estimaciones presupuestarias. | de Sistemas GAMy
Plantear propuestas. Periféricos

Se debe asignar un area| Subgerencias Gestion
2 |responsable que coordine con| de Sistemas GAMy
otras areas involucradas. Periféricos

El 16 de julio 2021, las Subgerencia Gestion Sistemas Periféricos y GAM, con
memorando SG-GSP-2021-00899, le solicitan a la Gerencia General la atencion al
POPC, en el mismo se describe un resumen de lo actuado al respecto.

Entre estos aspectos se menciona:

e EI 9 de abril del 2021, remitieron a la Presidencia Ejecutiva, propuesta de un
POPC, elaborada en la Subgerencia Gestion de Sistemas GAM con base en
informacion histérica transaccional disponible a nivel nacional y validada por la
Subgerencia Gestidn de Sistemas Periféricos. Expresan que, aunque no tienen
evidencia de ello, este Plan fue presentado por la Presidencia Ejecutiva ante la
Junta Directiva para su consideracion y aprobacion. Manifiestan que no recibieron
reacciones al respecto.

e El 12 de mayo del 2021, la Subgerencia GAM remitié un correo al Gerente
General, con copia a la Presidencia Ejecutiva, en el que nuevamente se presenta
el POPC, haciendo relevancia a la necesidad de involucrar a todas las instancias
gue se habian sefialado como participantes en este y se solicité expresamente el
liderazgo y apoyo para poder materializar el conjunto de iniciativas del Plan. No se
recibieron reacciones al respecto.

eEl 3 de junio del 2021, se remiti6 nuevamente, luego de una reunion
sostenida al respecto, copia del correo enviado el 12 de mayo 2021, al Gerente
General con la presentacion del POPC. No se recibieron reacciones al respecto.

e El 21 de junio del 2021 se envié un correo a la Subgerencia General con copia
a la Presidencia Ejecutiva, en el mismo se comparte nuevamente el POPC vy
solicitando asegurar que todas las areas involucradas en este incluyeran dentro del
presupuesto 2022 los recursos necesarios para atender el Plan. No se recibieron
reacciones al respecto.

Ambas Subgerencias externan preocupacion debido a que desde la aprobacion del
Transitorio por parte de la Junta Directiva hasta la fecha han transcurrido 3 mesesy 3
semanas, y desde la presentacion del POPC a la Presidencia Ejecutiva han pasado
un periodo de 3 meses y 1 semana sin aun lograr un acuerdo sobre los alcances del
Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados
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Se considera necesario el llamado de atencion en dos sentidos: el plan contiene
iniciativas de corto y mediano plazo que deberian estar actualmente en ejecucion, y
en el entendimiento de que la institucion se encuentra de cara a la presentacion del
presupuesto, es necesario poner en firme los alcances por parte del equipo de trabajo
de este plan para respaldar la asignacion de fondos y poder realizar las actividades
durante el afio 2022.

De conformidad con el acuerdo AN-2021-154 “Creacion de un transitorio en el
Reglamento de Prestacion de Servicios a los Clientes del AyA” y AN-2021-235
“Modificacion al transitorio Unico del Reglamento de Prestacion de Servicios, Acuerdo
No. 2021-1547, indican:

AN-2021-154 comunicado el 26-03-2021

“(...) en el plazo maximo de tres meses a partir de la publicaciéon de este
transitorio, debera presentar ante la Junta Directiva de AyA un plan de
accion para atender las causas propias de los procesos de medicion, lectura
y facturacion que dieron origen a facturaciones fuera de los parametros de
consumos normales de los servicios prestados por la Institucion”

AN-2021-235 comunicado el 28-05-2021

“(...) en el plazo maximo de tres meses a partir de la publicacion de este
transitorio, deberan presentar ante la Junta Directiva de AyA un plan de
accion para atender las causas propias de los procesos de medicion, lectura,
facturacion y mantenimiento de hidrometros que dieron origen a
facturaciones fuera de los pardmetros de consumos normales de los
servicios prestados por la Institucion.”

Aungue se evidencia que ambas Subgerencias Gestion Sistemas Periféricos y GAM,
han efectuado las gestiones pertinentes mediante memorandos y correos electrénicos
durante varios meses (abril, mayo junio y julio 2021), para la aprobacion del POPC,
(que contiene iniciativas de corto y mediano plazo) ante la Subgerencia General,
Gerencia General y Presidencia Ejecutiva, a la fecha no se comprueba que exista
algun acuerdo con la Administracion Superior.

Al no haber aprobacion del plan de accion denominado: “Plan de Optimizacién de
Procesos Comerciales” o POPC, requerido en el acuerdo AN-2021-154, y AN-2021-
235, en el tiempo oportuno (plazo maximo de tres meses a partir de la publicacion del
transitorio), la Junta Directiva desconoce las causas propias de los procesos
“Medicion, lectura, facturacion y mantenimiento de hidrometros” que dieron origen a
facturaciones fuera de pardmetros de consumos normales de los servicios prestados
por la institucion, para la toma de decisiones.
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3. CONCLUSIONES

3.1  Si bien es cierto el formulario COM-71-01-F1 “Aviso de alto consumo”, es un
instrumento que puede en alguna medida, colaborar en alertar al usuario que alguna
circunstancia ocurre con su consumo, la forma, momento y encargado de la entrega
no esta definido en el procedimiento COM-71-01-P “Gestién de la facturacion de los
servicios de agua potable, alcantarillado e hidrantes”, tal y como lo menciona la
directriz GG-2020-05046 del 04-12-2020. De igual forma no se cuenta con controles
establecidos.

3.2 A pesar de la existencia del procedimiento: “Control de calidad de la
facturacion” COM-71-02-P, la cantidad de analistas de la facturacion disponible en la
institucion es limitada, por cuanto requiere de colaboracion continua de otros
funcionarios y jefaturas para dicha gestion. En algunos casos, especialmente en las
regiones, se destaca la polifuncionalidad, ya que no se cuenta del todo con un area o
jefatura de analisis de la facturacion y la actividad la asumen funcionarios que ejercen
otras funciones.

3.3  No existe un control o formulario aprobado y/o automatizado para determinar
la eficacia del trabajo ejecutado por los analistas que sea de aplicacion uniforme en
todas las oficinas de AyA.

3.4  La verificacion del reporte SCI “Detalle de Facturas puestas al cobro” en
algunas de las cantonales, esta actividad no es ejercida por falta de jefaturas o bien,
la gestion se ve afectada porque no se logra procesar el total de transacciones por su
relacion con el pase “Batch” y su generacion tardia del informe.

3.5 Los transitorios que se estan aplicando desde andlisis de la facturacion y en
general las demas anomalias, en la mayoria de los casos no se le esta notificando al
cliente. Cabe indicar que de conformidad con la actualizacién del procedimiento COM-
71-02-P del 21-10-2021, ya no se debe notificar a los usuarios sobre todo movimiento
aplicado a la facturacion, sino en los casos que se identifiquen altos consumos, asi
como una causa asignable al usuario (como una fuga no visible). Sin embargo, si la
base de datos de los usuarios se encuentra desactualizada, con dificultad esa
comunicacion resultara efectiva.

3.6  En lo referente al uso de la opcion “no detectable”, existe confusion por parte
de algunos funcionarios, sobre su utilizacion para resolver anomalias, esto, producto
de la emisibn del memorando N°SG-GSP-SC-2020-00398, que comunica la
instruccion de no aplicar, en ninguna circunstancia, salvo autorizacion expresa de la
Administracion Superior, la funcion: “Anomalias no detectables”, sin embargo esta
instruccion no aplica para la funcionalidad “no detectables temporales”, sin las cuales
no se puede proceder a la facturacion respectiva.

3.7 En cuanto a informes de avances de la cantidad de casos resueltos para
determinar la labor desarrollada por los analistas de facturacion, se presentan
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diferencias en la emision de éstos entre la GAM y Periféricos. En las regiones
mayoritariamente no existe un informe de avance. Algunas cantonales utilizan:
controles manuales, reportes del Open y Datamart, en otros casos si existe evidencia
de informes trimestrales, informes comerciales mensuales que incluyen transitorios y
ajustes, asi como formularios en Excel elaborados propiamente en la oficina.

3.8 De los resultados conseguidos en la aplicacion de la encuesta, se puede
concluir que no existe unificacion de criterios y una seguridad absoluta de cémo
proceder ante ciertas circunstancias que se puedan presentar, tal y como se expuso
en los andlisis de los casos. Esto tomando en consideracion que muchos de los
encuestados laboran en plataforma de servicios y colaboran ocasionalmente en
funciones de analisis de la facturacion.

3.9 De la muestra tomada equivalente a 65 servicios distribuidos a nivel nacional,
los resultados obtenidos indican que 41 servicios no cumplen a cabalidad con todas
las actividades establecidas en la instruccion de trabajo COM-73-01-111 “Aplicar ajuste
transitorio a las facturaciones con consumos fuera de parametros”.

3.10 En lo que respecta al empleo de la opcidn “Facturacion Simulada” y
“Facturacién Simulada Historica” del Sistema Comercial Integrado, se puede concluir
gue estas opciones efectian el calculo del promedio que se le consulte, empleando
las tarifas vigentes y no las que aplicaban en el periodo ingresado, esto, cuando se
realizan modificaciones a la facturacion de forma manual.

3.11 De los resultados obtenidos se puede determinar que no existe uniformidad de
aplicacion para ejecutar el paso Nro. 11 de la instruccion de trabajo COM-73-01-111
“Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con consumos fuera de parametros”, ya
que, los funcionarios encargados no brindan mantenimiento al histérico para
estimacion en el momento que realizan una modificacion a determinado consumo.

3.12 La auditoria pudo determinar que existe un incumplimiento a lo que establece
el articulo 94 del Reglamento Técnico: “Prestacion de los Servicios de Acueducto,
Alcantarillado Sanitario e Hidrantes” AR-PSAyA-2015 ya que, en algunos servicios se
han emitido dos facturaciones consecutivas de forma estimada.

3.13 Tanto la Subgerencia General, Gerencia General y Presidencia Ejecutiva, no
han actuado en forma oportuna ni han brindado el apoyo que amerita lo planteado por
las Subgerencias Gestion Sistemas Periféricos y GAM, por medio de memorandos y
correos electrénicos en relacion con la aprobaciéon del Plan de Optimizacién de
Procesos Comerciales” (POPC), requerido en los acuerdos de Junta Directiva AN-
2021-154 y AN-2021-235.

3.14 La auditoria realizada coadyuva al logro de los objetivos y agrega valor a las
sanas practicas relacionadas con los subprocesos “Gestion de la facturacion de los
servicios de agua potable, alcantarillado sanitario e hidrantes” y “Control de calidad de
la facturacion”. Ahora bien, es conveniente recordar que el transitorio surge a raiz de
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una disposicion de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (ARESEP), por
lo tanto, la administracion activa es la responsable de asegurar que se estan tomando
las medidas a nivel de la medicion, lectura, facturacion y mantenimiento de
hidrometros que dieron origen a facturaciones fuera de los parametros de los
consumos normales de los servicios prestados por la institucion.

4. RECOMENDACIONES

De conformidad con el articulo 12 inciso c) de la Ley General de Control Interno, Nro.
8292, se emiten las siguientes recomendaciones a cumplir dentro del plazo conferido
para ello. El incumplimiento no justificado constituye causal de responsabilidad.

La Auditoria Interna se reserva la posibilidad de verificar la efectiva implementacion
de las recomendaciones, y valorar si pudiera existir responsabilidad, en caso de
incumplimiento injustificado de estas, segun lo normado en el articulo 39 de la Ley
General de Control Interno, Nro. 8292.

Para el cumplimiento de las recomendaciones se debera remitir la certificacion de
cierre o de avance, segun lo solicitado en el oficio AU-2021-00083 del 15 de febrero
de 2021.

Al Master. Eric Bogantes Cabezas, Gerente General o quien ocupe el cargo:

4.1 Revisar el procedimiento COM-71-01-P y su vinculacién con el formulario COM-
71-01-F1 “Aviso de alto consumo” para valorar si cumple con los objetivos propuestos,
marcar las pautas para definir quien lo debe entregar (lector, inspector u otro
funcionario) y si debe mediar o no una orden de servicio antes de comunicar al usuario
0 que tan efectivo es entregarlo en el momento de la lectura. Como complemento a lo
anterior, considerar la implementacion de controles de aplicacién estandar para todo
el pais. Remitir a la Auditoria Interna el procedimiento modificado y evidencia que fue
debidamente divulgado. (Hallazgo 2.1)

4.2  Efectuar un diagnéstico de la cantidad de recurso humano en analisis de la
facturacion y las respectivas cargas de trabajo, en cada una de las regiones. Lo
anterior, con el objetivo de determinar si es suficiente y competente para cumplir con
el procedimiento COM-71-02-P “Control de Calidad de la Facturacion” y las
actividades que le corresponden en esa materia. Remitir a la Auditoria Interna copia
del estudio y las acciones que tomara la administracion, considerando las restricciones
fiscales y financieras. (Hallazgo 2.3)

4.3 Valorar la factibilidad de automatizar el control diario de anomalias, de
conformidad con la propuesta brindada por la UEN Servicio al Cliente GAM en el
memorando UEN-SC-GAM-2021-00259 del 27-08-2021, con el propésito de mantener
homogeneidad a nivel institucional y evaluar si la propuesta existente es funcional o
requiere ajustes. Remitir a la Auditoria Interna esa valoracion y la decisiébn tomada
para estandarizar los controles. (Hallazgo 2.2.1)
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4.4  Establecer los mecanismos necesarios y emprender las acciones que
correspondan para la actualizacion de datos en el Open SCI, con la finalidad de
mantener una base de datos robusta que permita notificar de manera efectiva, tal y
como lo propone el procedimiento COM-71-02-P “Control de calidad de la facturacion”.
Remitir a la Auditoria Interna las acciones tomadas para actualizar la base de datos
del Open. (Hallazgo 2.2.2)

4.5 Estandarizar la elaboracion de informes de avances de casos resueltos a nivel
institucional, con el objetivo de mantener homogeneidad en la estructura de la
informacion aportada por los analistas en los formularios o controles confeccionados
diariamente. Remitir a la Auditoria Interna copia del formato del informe debidamente
publicado y oficializado. (Hallazgo 2.4)

4.6 Establecer las medidas de ajuste adicionales a la Instruccion de trabajo: COM-
73-01-111"Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con consumos fuera de
pardmetros”, para sustentar la gestion de los analistas de la facturacion, de
conformidad con los requerimientos y situaciones reales que enfrenta este personal
en sus funciones diarias. Remitir a la Auditoria Interna el procedimiento modificado y
evidencia que fue debidamente divulgado. (Hallazgo 2.5, 2.5.1)

4.7  Efectuar un sondeo entre el personal que ejerce funciones de analisis de la
facturacion y prestar especial atencion a los funcionarios que brindan colaboracion a
dicha actividad, acerca de las dudas que enfrentan al desempefiar esa labor y se
valore la elaboracion de un diagnéstico de necesidades, con el propésito de
confeccionar un programa de capacitacion continua que permita la transferencia y
actualizacion de conocimientos practico-tedricos respecto a la normativa vigente que
rige en la materia. Asimismo, se aclare el uso de la funcionalidad “no detectables
temporales”. Remitir a la Auditoria Interna el programa de capacitacion y la lista de
participantes. (Hallazgo 2.5.2)

4.8  Valorar la ampliacion del paso 8 “Anotar la informacion del ajuste en el Sistema
Comercial Integrado” en la instruccion de trabajo COM-73-01-111“Aplicar ajuste
transitorio a las facturaciones con consumos fuera de parametros”, para reconsiderar
el contenido de la informacion y estandarizar los formatos de agendas de
observaciones, donde se contemple con mayor claridad el orden, la estructura de un
modelo a seguir y entre otras cosas, se agregue el numero de transitorio aplicado, asi
como la inclusién de indicaciones para reforzar la importancia de efectuar esta gestion
de manera completa, oportuna, efectiva y de caracter obligatorio. Remitir a la Auditoria
Interna el procedimiento modificado, aprobado y evidencia que fue divulgado.
(Hallazgo 2.6.4)

4.9  Valorar laimplementacion de un mecanismo o herramienta de control mediante
la cual, los analistas de facturacion, plataformistas o personal de apoyo que aplique
un ajuste por transitorio de forma manual, puedan obtener el calculo de los conceptos
de los recibos que corresponden a periodos con tarifas anteriores a la vigente. Remitir
a la Auditoria Interna copia de la oficializacion de la herramienta. (Hallazgo 2.6.3)
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4.10 Implementar un mecanismo mediante el cual, cada vez que un usuario del
OPEN SCI aplique alguna modificacion a la facturacion, fundamentado en los articulos
95 y 97 de la Modificacion Integral al Reglamento para la Prestacion de los Servicios
de AyA, Acuerdo Nro. 2020-442, se emita un recordatorio al funcionario sobre el
mantenimiento que debe efectuar al historico para estimacion. En el caso del ajuste
por transitorio AN-2021-154, valorar e implementar las acciones que correspondan
para que los funcionarios tengan claridad si deben efectuar el paso Nro. 11 de la
instruccion de trabajo COM-73-01-111“Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con
consumos fuera de parametros”. Remitir a la Auditoria Interna las acciones ejercidas
para implementar dicho mecanismo. (Hallazgo 2.7)

4.11 Formalizar un mecanismo de control a través del cual, se informe a los
funcionarios competentes, cuando un servicio ya ha emitido una primera facturacion
de manera estimada para que, en el mes posterior se tomen las medidas pertinentes
y no se requiera estimar el consumo. Remitir a la Auditoria Interna las acciones
ejercidas para implementar dicho mecanismo. (Hallazgo 2.8)

4.12 Someter a andlisis y aprobacién de la Junta Directiva el Plan de Optimizacion
de Procesos Comerciales” (POPC), en cumplimiento a los acuerdos de Junta Directiva
AN-2021-154 y AN-2021-235. Remitir a la Auditoria Interna el acuerdo de Junta
Directiva y los informes de avance de implementacion del Plan, hasta su culminacion.
(Hallazgo 2.9)
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5. Anexos

Anexo Nro. 1

Informes Analisis a la facturacion de los meses de junio, julio y agosto 2021
Direccion Comercial UEN Servicio al Cliente GAM

Figura 33
JUNIO 2021
Cantidad de Anomalias
16.818
87%
B Anomalias resueltas B Anomalias pendientes
Fuente: Anexo, UEN-SCC-GAM-2021-01809 del 08-09-2021

Tabla 13

Detalle de anomalias

No requieren ninguna modificacion

Aplicacion transitorio (1178)

Rectificaciones

Ajuste por art.95 (se requiere autorizacion por
parte del usuario)

Se estimaron

Se resolvio sin facturar (servicio cortado)

Se gener6 una orden de servicio (6%
relecturas y 3% revision hidrometro y conexion
al servicio)

Fuente: Anexo, UEN-SCC-GAM-2021-01809 del 08-09-2021
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Figura 34
JULIO 2021
Cantidad de Anomalias 38.738
B Anomalias Resueltas B Anomalias Pendientes
Fuente: Anexo, UEN-SCC-GAM-2021-01809 del 08-09-2021
Tabla 14

Detalle de anomalias

No requieren ninguna modificacién

Aplicacion transitorio (2.864)

Rectificaciones

Ajuste por art.95 (se requiere autorizacion por
parte del usuario)

Se estimaron (3.299)

Se resolvié sin facturar (servicio cortado) (787)
Se generé una orden de servicio (5%
relecturas y 3% revision hidrémetro y conexion
al servicio)

Fuente: Anexo, UEN-SCC-GAM-2021-01809 del 08-09-2021
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Figura 35
AGOSTO 2021

Cantidad de Anomalias 36.523

B Anomalias Resueltas B Anomalias Pendientes

Fuente: Anexo, UEN-SCC-GAM-2021-01809 del 08-09-2021

Tabla 15
Detalle de anomalias

No requieren ninguna modificacion

Aplicacién transitorio

Rectificacion por fuga hidrometro

Pruebas volumétricas

Refacturaciones

Otras rectificaciones

Ajuste por art.95 (se contaba con autorizacion
por parte del usuario)

Se estimaron

Se resolvio sin facturar (servicio cortado)

Se gener6 una orden de servicio

Altos consumos acumulados

Fuente: Anexo, UEN-SCC-GAM-2021-01809 del 08-09-2021
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Anexo Nro.2

VALORACION DE OBSERVACIONES AL BORRADOR DEL INFORME DE LA
AUDITORIA DE CARACTER ESPECIAL PARA EVALUAR LOS SUBPROCESOS:
GESTION DE LA FACTURACION DE LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE,
ALCANTARILLADO SANITARIO E HIDRANTES; CONTROL DE CALIDAD DE LA
FACTURACION, ASi COMO LA APLICACION DEL TRANSITORIO APROBADO
MEDIANTE AN-2021-154 Y SU MODIFICACION.

(ES-008-2021)

RECOMENDACIONES | 4.1 Revisar el procedimiento COM-71-01-P y su vinculacién con el
(Pagina 58 y 59) formulario COM-71-01-F1 “Aviso de alto consumo” para valorar si
cumple con los objetivos propuestos, marcar las pautas para definir
quien lo debe entregar (lector, inspector u otro funcionario) y si debe
mediar o no una orden de servicio antes de comunicar al usuario o que
tan efectivo es entregarlo en el momento de la lectura. Como
complemento a lo anterior, considerar la implementacién de controles de
aplicacion estandar para todo el pais. Remitir a la Auditoria Interna el
procedimiento modificado y evidencia que fue debidamente divulgado.
(Hallazgo 2.1)

Observacion de la Administracion:

Con memorando SG-GSP-SC-2021-00316 del 03 de diciembre de 2021,
la Ingra. Adriana Zamora Amador de la UEN Servicio al Cliente GAM y
el Ing. Eduardo Solano Campos de la UEN Servicio al Cliente Periféricos
remiten la siguiente observacion:

“Recomendacion 4.1.

En el Procedimiento COM-71-01-P “Gestion de la
Facturacion de los Servicios” y el formulario COM-71-01-
F1 “Aviso de Alto Consumo” se incorporaron las
instrucciones emitidas por la Gerencia General en la
Directriz N°. GG-2020-04997 del 3 de diciembre del 2020,
para la ejecucion de las actividades de toma de lectura y
facturacion de los servicios.

Dicha Directriz fue emitida previo a la entrada en vigor de
la modificacion al Reglamento para la Prestacion de los
Servicios de AyA, en marzo 2021 y de la aprobacion del
Acuerdo Transitorio en abril del 2021.

De acuerdo con lo anterior se recomienda:

1. Dejar sin efecto la Directriz de Gerencia N°. GG-2020-
04997, considerando la modificacion al Reglamento y las
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condiciones establecidas con la aprobacion del Acuerdo
Transitorio 2021-154.

2. Mantener la entrega del Aviso de Alto Consumo.
Modificar el contenido del documento, excluyendo la
posibilidad de enviar un funcionario para revision al
medidor de agua; por cuanto, dicha accién serd
determinada durante el proceso de analisis de la
facturacion.

3. Al momento de registrar la lectura del servicio, la
terminal portatil deberd generar una alerta al lector en
caso de determinarse un alto consumo, segun los
pardmetros definidos en la normativa, con la finalidad de
entregar un aviso.

4. Al confirmarse la lectura que generé la alerta de alto
consumo, la terminal portatii deberda generar una
anomalia de lectura, con confirmacion del lector, para
dejar constancia de la entrega del aviso.”

¢Se acoge?

Si() No (X) Parcial ()

Argumentos Al

En lo que respecta al punto Nro. 1:

“1. Dejar sin efecto la Directriz de Gerencia N°. GG-2020-
04997, considerando la modificacién al Reglamento y las
condiciones establecidas con la aprobacién del Acuerdo
Transitorio 2021-154.”

La Auditoria Interna conocié en el desarrollo del estudio las
modificaciones que se realizaron al reglamento y las condiciones
establecidas para la aprobacién del transitorio en el acuerdo de Junta
Directiva Nro. 2021-154 y su modificacion Nro. 2021-235; sin embargo,
la directriz GG-2020-05046 del 04-12-2020 (que sustituye el GG-2020-
04997), fue mencionada en virtud de que en ninguno de los documentos
actualizados se regulaba la manera en que debe ser aplicado el
formulario COM-71-01-F1 “Aviso de alto consumo”.

Por otra parte, con la observacion aportada se evidencia que la misma
corresponde a las acciones que se estan efectuando para cumplir con lo
recomendado. En cuanto a las actividades por implementar, es oportuno
sefialar que son competencia de la Administracién Activa y no de este
organo fiscalizador.
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RECOMENDACIONES | 4.2 Es conveniente efectuar un estudio de la cantidad de recurso
(Pagina 59) humano en andlisis de la facturacion y las respectivas cargas de trabajo,
en cada una de las regiones. Lo anterior, con el objetivo de determinar
si es suficiente y competente para cumplir con el procedimiento COM-
71-02-P “Control de calidad de la facturacion” y las actividades que le
corresponden en esa materia. Remitir a la Auditoria Interna copia del
estudio y las acciones que tomaré la administracion, considerando las
restricciones fiscales y financieras. (Hallazgo 2.3)

Observaciones de la Administracion:
Con memorando SG-GSP-SC-2021-00316 del 03 de diciembre de 2021,
la Ingra. Adriana Zamora Amador de la UEN Servicio al Cliente GAM y
el Ing. Eduardo Solano Campos de la UEN Servicio al Cliente Periféricos
remiten la siguiente observacion:
“Recomendacion 4.2.
Los estudios de carga de trabajo que deban realizarse en
cada una de las regiones deberan ser desarrollados por
personal competente en la materia, a fin de establecer los
requerimientos reales de las areas operativas.”

:Se acoge? Si() | No (X) | Parcial ()

En lo concerniente a la observacion aportada, se sobreentiende que la
misma corresponde a las acciones que posteriormente se efectuaran
para cumplir con lo recomendado; por lo que, no procede ninguna
modificacion a la citada recomendacion.

Argumentos Al

RECOMENDACIONES | 4.3 Valorar la factibilidad de automatizar el control diario de anomalias, de
(Pagina 59) conformidad con la propuesta brindada por la UEN Servicio al Cliente
GAM en el memorando UEN-SC-GAM-2021-00259 del 27-08-2021, con
el propésito de mantener homogeneidad a nivel institucional y evaluar si
la propuesta existente es funcional o requiere ajustes. Remitir a la
Auditoria Interna esa valoracion y la decision tomada para estandarizar
los controles. (Hallazgo 2.2.1)

Observaciones de la Administracién:
Con memorando SG-GSP-SC-2021-00316 del 03 de diciembre de 2021,
la Ingra. Adriana Zamora Amador de la UEN Servicio al Cliente GAM y el
Ing. Eduardo Solano Campos de la UEN Servicio al Cliente Periféricos
remiten la siguiente observacion:

“Recomendacion 4.3.

Se ratifica que la automatizacién de los controles debe

estar acompafada de las herramientas y funcionalidades
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gue permitan, ademas de la homogeneidad a nivel
institucional, la generacion de reportes oportunos y faciliten
el seguimiento diario a la gestion de la facturacion.”

¢, Se acoge?

Si () | No (X) | Parcial ()

Argumentos Al

De la observacidn expuesta se refleja que ésta corresponde a las
acciones que podran ser sujetas de aplicacibn para atender lo
recomendado. En cuanto a las actividades por implementar, es
conveniente indicar que son competencia de la Administracién Activay no
de la Auditoria Interna.

RECOMENDACIONES
(Pagina 59)

4.4 Establecer los mecanismos necesarios y emprender las acciones que
correspondan para la actualizaciéon de datos en el Open SCI, con la
finalidad de mantener una base de datos robusta que permita naotificar de
manera efectiva, tal y como lo propone el procedimiento COM-71-02-P
“Control de calidad de la facturacion”. Remitir a la Auditoria Interna las
acciones tomadas para actualizar la base de datos del Open. (Hallazgo
2.2.2)

Observaciones de la Administracion:

Con memorando SG-GSP-SC-2021-00316 del 03 de diciembre de 2021,
la Ingra. Adriana Zamora Amador de la UEN Servicio al Cliente GAM y el
Ing. Eduardo Solano Campos de la UEN Servicio al Cliente Periféricos
remiten la siguiente observacion:

“Recomendacidn 4.4.

De acuerdo con la recomendacion de actualizacion de

datos en el Open SCI, con la finalidad de mantener una

base de datos robusta que permita notificar de manera

efectiva.”

,Se acoge?

Si() | No (X) | Parcial ()

Argumentos Al

Se ratifica por parte de la Administracion Activa lo recomendado.

RECOMENDACIONES
(Pagina 59)

4.5 Estandarizar la elaboracion de informes de avances de casos
resueltos a nivel institucional, con el objetivo de mantener homogeneidad
en la estructura de la informacion aportada por los analistas en los
formularios o controles confeccionados diariamente. Remitir a la Auditoria
Interna copia del formato del informe debidamente publicado y
oficializado. (Hallazgo 2.4)

Observaciones de la Administracion:
Con memorando SG-GSP-SC-2021-00316 del 03 de diciembre de 2021,
la Ingra. Adriana Zamora Amador de la UEN Servicio al Cliente GAM y el
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Ing. Eduardo Solano Campos de la UEN Servicio al Cliente Periféricos
remiten la siguiente observacion:

“Recomendacién 4.5.

IDEM 4.3. Enfatizar en la automatizacion de los informes a

nivel institucional.”
. Se acoge? Si () | No (X) | Parcial ()
Argumentos Al Se ratifica por parte de la Administracion Activa lo recomendado.

RECOMENDACIONES | 4.6 Con base en los resultados obtenidos en el presente informe, se
(Pagina 59) recomienda una nueva revision para establecer medidas de ajuste
adicionales a la Instruccién de trabajo: COM-73-01-111“Aplicar ajuste
transitorio a las facturaciones con consumos fuera de parametros”, para
sustentar la gestion de los analistas de la facturacién, de conformidad con
los requerimientos y situaciones reales que enfrenta este personal en sus
funciones diarias. Remitir a la Auditoria Interna el procedimiento
modificado y evidencia que fue debidamente divulgado. (Hallazgo 2.5,
25.1
Obse?rvaciones de la Administracion:
Con memorando SG-GSP-SC-2021-00316 del 03 de diciembre de 2021,
la Ingra. Adriana Zamora Amador de la UEN Servicio al Cliente GAM y el
Ing. Eduardo Solano Campos de la UEN Servicio al Cliente Periféricos
remiten la siguiente observacion:

“Recomendacién 4.6.

De acuerdo con la recomendacion asociada a los hallazgos

25y251”
¢ Se acoge? Si() | No (X) | Parcial ()
Argumentos Al Se ratifica por parte de la Administracion Activa lo recomendado.

RECOMENDACIONES | 4.7 Efectuar un sondeo entre el personal que ejerce funciones de analisis
(Pagina 59) de la facturacion y prestar especial atencion a los funcionarios que brindan
colaboracion a dicha actividad, acerca de las dudas que enfrentan al
desempefiar esa labor y se valore la elaboracion de un diagnéstico de
necesidades, con el propdésito de confeccionar un programa de
capacitacion continua que permita la transferencia y actualizacion de
conocimientos practico-tedricos respecto a la normativa vigente que rige
en la materia. Asimismo, se aclare el uso de la funcionalidad “no
detectables temporales”. Remitir a la Auditoria Interna el programa de
capacitacion y la lista de participantes. (Hallazgo 2.5.2)

Observaciones de la Administracion:
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Con memorando SG-GSP-SC-2021-00316 del 03 de diciembre de 2021,
la Ingra. Adriana Zamora Amador de la UEN Servicio al Cliente GAM y el
Ing. Eduardo Solano Campos de la UEN Servicio al Cliente Periféricos
remiten la siguiente observacion:

“Recomendacion 4.7.

De acuerdo con la recomendacion 4.7. (hallazgo 2.5.2) en
cuanto a la capacitacion que permita la transferencia y
actualizacién de conocimientos practico-tedricos respecto
a la normativa vigente.

Corresponde a la Direccién Sistema Comercial Integrado
aclarar y documentar el uso de la funcionalidad de la
operativa “no detectables temporales” asi como de
cualquier otra funcionalidad que sea sujeta de
modificaciones, aclaraciones o consultas por parte de los
usuarios

Se recomienda que en toda actividad de capacitacién se
cuente con personal experto de las UEN Servicio al
Usuario GAM vy Periféricos, asi como de la Direccion
Sistema Comercial Integrado.”

;. Se acoge? Si() | No (X) | Parcial ()
En la observacién anterior se detalla como van a aplicar lo recomendado
Argumentos Al por este o6rgano fiscalizador; por lo que, dichas actividades son

competencia de la Administracién Activa.

| Parafo [ Recomendaciones |
RECOMENDACIONES | 4.8 Valorar la ampliacién del paso 8 “Anotar la informacién del ajuste en
(Pagina 59 y 60) el Sistema Comercial Integrado” en la instruccién de trabajo COM-73-01-
[11*Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con consumos fuera de
parametros”, para que se contemple con mayor claridad el orden y la
estructura de un modelo a seguir para completar la agenda, asi como la
inclusién de indicaciones para reforzar la importancia de efectuar esta
gestion de manera completa, oportuna y efectiva. Remitir a la Auditoria
Interna el procedimiento modificado, aprobado y evidencia que fue
divulgado. (Hallazgo 2.6.4)

Observaciones de la Administracion:

Con memorando SG-GSP-SC-2021-00316 del 03 de diciembre de 2021,
la Ingra. Adriana Zamora Amador de la UEN Servicio al Cliente GAM y el
Ing. Eduardo Solano Campos de la UEN Servicio al Cliente Periféricos
remiten la siguiente observacion:
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“Recomendacion 4.8.

De acuerdo con la recomendacion 4.8. (hallazgo 2.6.4),
referente a la revision de la instruccion de trabajo COM-73-
01-/11 “Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con
consumos fuera de parametros” no obstante, se debe
aclarar que los aspectos minimos para inclusion de
informacion en agenda se encuentran definidos en la
instruccion de trabajo COM-73-01-110 “Actualizacion de la
pantalla de observaciones en el open SCI”.

La valoracion debe considerar los criterios que puedan
tener las areas operativas y la Direccion del Sistema
Comercial Integrado”

¢,Se acoge?

Si() | No (X) | Parcial ()

Argumentos Al

La valoracion de criterios obedece a aspectos que debe considerar la
Administracion Activa.

RECOMENDACIONES
(Pagina 60)

4.9 Girar las acciones pertinentes para reconsiderar el contenido de la
informacion y estandarizar los formatos de agendas de observaciones,
donde entre otras cosas, se incluya el nimero de transitorio aplicado. Asi
mismo, establecer los mecanismos adecuados para que todos los
funcionarios usuarios del OPEN SCI a nivel institucional, obligatoriamente
completen esta herramienta de manera homogénea, con el fin de evitar
omisiones en la informacion. Remitir a la Auditoria Interna copia de la
oficializaciéon del mecanismo implementado para el registro de agendas
estandarizadas. (Hallazgo 2.6.4)

Observaciones de la Administracion:
Con memorando SG-GSP-SC-2021-00316 del 03 de diciembre de 2021,
la Ingra. Adriana Zamora Amador de la UEN Servicio al Cliente GAM y el
Ing. Eduardo Solano Campos de la UEN Servicio al Cliente Periféricos
remiten la siguiente observacion:

“Recomendacion 4.9.

De acuerdo con la recomendacion 4.9. (hallazgo 2.6.4).”

¢,Se acoge?

Si () | No (X) | Parcial ()

Argumentos Al

Se ratifica lo recomendado por parte de la Administracion Activa.
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RECOMENDACIONES
(Pagina 60)

4.8 Valorar la ampliacién del paso 8 “Anotar la informacion del ajuste en
el Sistema Comercial Integrado” en la instruccién de trabajo COM-73-01-
I11Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con consumos fuera de
parametros”, para que se contemple con mayor claridad el orden y la
estructura de un modelo a seguir para completar la agenda, asi como la
inclusién de indicaciones para reforzar la importancia de efectuar esta
gestion de manera completa, oportuna y efectiva. Remitir a la Auditoria
Interna el procedimiento modificado, aprobado y evidencia que fue
divulgado. (Hallazgo 2.6.4)

4.9 Girar las acciones pertinentes para reconsiderar el contenido de la

informacion y estandarizar los formatos de agendas de observaciones,
donde entre otras cosas, se incluya el nimero de transitorio aplicado. Asi
mismo, establecer los mecanismos adecuados para que todos los
funcionarios usuarios del OPEN SCI a nivel institucional, obligatoriamente
completen esta herramienta de manera homogénea, con el fin de evitar
omisiones en la informacién. Remitir a la Auditoria Interna copia de la
oficializacion del mecanismo implementado para el registro de agendas
estandarizadas. (Hallazgo 2.6.4)

Observaciones de la Administracion:

Con memorando GG-2021-04613 del 09 de diciembre de 2021, el Ing. Eric
Alonso Bogantes Cabezas de la Gerencia General remite la siguiente
observacion:

“En las recomendaciones 4.8 y 4.9 corresponden a lo
mismo en esencia, ambas estan abocadas a estandarizar
los formatos de agendas de observaciones, por lo tanto se
considera que la recomendacion podia ser solo una qué;
ademas, de ampliar el paso 8 de la instruccion COM-73-
01-111, se recomiende revisar la instruccion COM-73-01-
110 “Actualizacion de pantalla de observaciones en el
OPEN-SC/” de manera que garantice la estandarizacion de
los formatos de agendas de observaciones. Por otra parte,
una vez actualizadas y aprobadas las instrucciones de
trabajo, estas son de acatamiento obligatorio no tendria
gue girarse otra accibn como mecanismo para que lo
completen (Articulo 135 Reglamento para la Prestacion de
Servicios de los servicios de AyA), lo que se deberian
establecer son mecanismos de control para verificar el
cumplimiento.”

¢,Se acoge?

Si () | No () | Parcial (X)

Argumentos Al

Este 6rgano fiscalizador coincide en unificar ambas recomendaciones, por
lo que, se acoge parcialmente.
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RECOMENDACIONES | 4.10 Valorar laimplementacion de un mecanismo o herramienta de control
(Pagina 60) mediante la cual, los analistas de facturacion, plataformistas o personal
de apoyo que aplique un ajuste por transitorio de forma manual, puedan
obtener el célculo de los conceptos de los recibos que corresponden a
periodos con tarifas anteriores a la vigente. Remitir a la Auditoria Interna
copia de la oficializacion de la herramienta. (Hallazgo 2.6.3)
Observaciones de la Administracion:
Con memorando SG-GSP-SC-2021-00316 del 03 de diciembre de 2021,
la Ingra. Adriana Zamora Amador de la UEN Servicio al Cliente GAM y el
Ing. Eduardo Solano Campos de la UEN Servicio al Cliente Periféricos
remiten la siguiente observacion:
Recomendacidn 4.10.
La recomendacion est4d asociada a la funcionalidad
“Facturacion Simulada Histérica” por lo que la valoracién
corresponde a la Direccion Sistema Comercial Integrado,
para garantizar la coincidencia entre la funcionalidad
indicada y los célculos de ajustes por Transitorio que
correspondan a periodos con tarifas anteriores a la vigente.
:Se acoge? Si() | No (X) | Parcial ()
Argumentos Al Como se indic_a, la Adminis_t,racién Acti\{a es quien debe asignar al area
competente la implementacion de la mejora propuesta.

RECOMENDACIONES
(Pagina 60)

4.11 Implementar un mecanismo mediante el cual, cada vez que un
usuario del OPEN SCI aplique un ajuste por transitorio AN-2021-154 o
bien, alguna madificacién a la facturacion fundamentado en los articulos
95 y 97 de la Modificacion Integral al Reglamento para la Prestacion de
los Servicios de AyA, Acuerdo Nro. 2020-442, se emita un recordatorio al
funcionario sobre el mantenimiento que debe efectuar al histdrico para
estimacion. Remitir a la Auditoria Interna las acciones ejercidas para
implementar dicho mecanismo. (Hallazgo 2.7)

Observaciones de la Administracion:

Con memorando SG-GSP-SC-2021-00316 del 03 de diciembre de 2021,
la Ingra. Adriana Zamora Amador de la UEN Servicio al Cliente GAM y el
Ing. Eduardo Solano Campos de la UEN Servicio al Cliente Periféricos
remiten la siguiente observacion:
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“Recomendacion 4.11.

La implementacion de un mecanismo para emitir un
recordatorio al funcionario sobre el mantenimiento al
historico para estimacion es aplicable Unicamente en los
casos que corresponda.

Se recomienda actualizar el procedimiento COM-73-01-111
‘“Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con
consumos fuera de parametros”, eliminando este
requerimiento”

:Se acoge? Si () | No () | Parcial (X)

Con respecto a la eliminacion del requerimiento paso Nro. 11 “Realizar el
mantenimiento de Hist. Para estimacién”, del procedimiento COM-73-01-
111 “Aplicar ajuste transitorio a las facturaciones con consumos fuera de
parametros”, es competencia de la Administracion Activa valorar cémo y
en gqué casos van a implementar el mecanismo sugerido, por lo que se
acoge parcialmente.

Argumentos Al

RECOMENDACIONES | 4.12 Es preciso girar las instrucciones pertinentes para considerar la
(Pagina 60) implementacién de un mecanismo a través del cual, se informe a los
funcionarios competentes, cuando un servicio ya ha emitido una primera
facturacion de manera estimada para que, en el mes posterior se tomen
las medidas pertinentes y no se requiera estimar el consumo. Remitir a la
Auditoria Interna las acciones ejercidas para implementar dicho
mecanismo. (Hallazgo 2.8)

Observaciones de la Administracion:

Con memorando SG-GSP-SC-2021-00316 del 03 de diciembre de 2021,
la Ingra. Adriana Zamora Amador de la UEN Servicio al Cliente GAM y el
Ing. Eduardo Solano Campos de la UEN Servicio al Cliente Periféricos
remiten la siguiente observacion:

“Recomendacion 4.12.

Al realizar los procesos de andlisis de la facturacion, los
analistas pueden ver si el periodo anterior fue estimado,
por lo que la recomendacion resulta redundante.

En este punto mas bien se recomienda valorar la
posibilidad de incorporar informes sobre los servicios
estimados consecutivamente, por dos 0 mas periodos y la
causa asociada (anomalias de salto, decision del analista
o ruta estimada por falta de personal)”
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¢, Se acoge? Si () No (X) Parcial ()

Este 6rgano fiscalizador no estd de acuerdo con lo indicado en la
observacién ya que, en el andlisis de la documentacién suministrada por
la Administracion Activa no se evidencié, ninguna disposicién de
ARESEP, circular o directriz emitida por la Gerencia General, que permita
aplicar una segunda estimacion de forma consecutiva y no contravenga
con lo establecido en el articulo 94 del Reglamento Técnico: “Prestacion
de los Servicios de Acueducto, Alcantarillado Sanitario e Hidrantes AR-
PSAyA-2015".

Argumentos Al En lo que respecta a valorar la posibilidad de emisién de informes sobre

los servicios estimados consecutivamente por dos o mas periodos, es del
conocimiento de la Auditoria Interna que la Direccion Sistema Comercial
Integrado ya emite este tipo de informacién. En lo relativo al contenido de
dicho informe, es competencia de la Administracién Activa valorar su
actualizacion.

RECOMENDACIONES | 4.13 Instruir a la Administracion Activa, para que en el menor tiempo
(Pagina 60) posible se analice y apruebe lo solicitado en los acuerdos de Junta
Directiva AN-2021-154 y AN-2021-235. plan de accion denominado “Plan
de Optimizacion de Procesos Comerciales” (POPC). Remitir a la Auditoria
Interna el plan de accién formalizado. (Hallazgo 2.9)

Observaciones de la Administracion:

Con memorando SG-GSP-SC-2021-00316 del 03 de diciembre de 2021,
la Ingra. Adriana Zamora Amador de la UEN Servicio al Cliente GAM y el
Ing. Eduardo Solano Campos de la UEN Servicio al Cliente Periféricos
remiten la siguiente observacion:

“Recomendacion 4.13.
Corresponde a la Gerencia General.”

¢ Se acoge? Si() | No (X) | Parcial ()

Se ratifica lo indicado por este 6rgano fiscalizador, en cuanto a la
presentacion del “Plan de Optimizacion de Procesos Comerciales”
(POPC) ante la Junta Directiva para su aprobacion y cumplimiento al
acuerdo AN-2021-154.

Argumentos Al
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